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RÉSUMÉ 
La notion de confiance en médiation est particulière. Le conflit étant présent 
comme toile de fond presque tout au long du processus de médiation, le médiateur doit 
composer avec celui-ci car il peut miner la relation de confiance à différents niveaux. 
Cette recherche a comme objectif d'analyser la confiance dans le contexte de la 
médiation et d'examiner comment le médiateur doit composer avec cette notion de quatre 
dimensions précises soit: en regard du processus, face à lui-même, en relation entre les 
parties et lui et finalement entre les parties elles-mêmes. 
Chacune de ces dimensions est analysée et décrite par des exemples · afin de 
valider le concept avancé. Également, des conseils pratiques sont présentés pour que le 
médiateur développe des aptitudes à reconnaître des éléments qui influencent la 
confiance en médiation . 
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1 INTRODUCTION 
La médiation est un processus de règlement de conflit à l'amiable relativement 
nouveau au Québec. Cependant, considérant que cette application révèle des avantages 
importants concernant son efficacité tout en favorisant des relations harmonieuses à long 
terme entre les parties en cause, ce processus est en pleine expansion dans différents 
domaines. Plusieurs personnes, intéressées au règlement de conflit dans leur champ de 
responsabilités professionnelles, ont suivi des formations spécifiques en médiation afin 
d'améliorer leur compétence pour régler les différends qui leurs sont présentés. Le 
médiateur a comme principale fonction de favoriser 1' échange entre les parties afin de 
modifier leur mode de relation qui est basé initialement sur la confrontation pour le 
transformer en mode de collaboration. Bien qu'il existe différentes variables qui peuvent 
nuire à celle-ci, la confiance est un élément important à considérer. Le médiateur. doit 
donc être très préoccupé par cette notion, et ce, dès les premières étapes de la médiation. 
Dès l'amorce des négociations qui se dérouleront entre les parties, ces dernières 
s'orienteront soit vers un paradigme de compétition, soit vers un paradigme de 
collaboration et, pour atteindre celle-ci, un minimum de confiance est requis (Poitras, 
2002). 
Cette atteinte de collaboration et le développement de la confiance sont des défis 
de taille pour le médiateur car ils doivent être réalisés dans un contexte conflictuel, c'est-
à-dire lorsque les relations et les communications sont précaires entre les parties qui se 
présentent devant lui. Bien que gestionnaire du processus de médiation, le médiateur doit 
posséder certaines notions de base des conflits pour être plus apte à comprendre la 
situation vécue par les personnes qui font appel à ses services. Dans la plupart des 
conflits, il existe un historique et, dans certains cas, cet historique peut représenter 
plusieurs années. Le médiateur doit donc comprendre ce volet et développer des aptitudes 
pour saisir cette hostilité qui a provoqué la situation conflictuelle. Plus particulièrement, 
il est reconnu que le médiateur doit procéder à l'analyse de la substance du conflit 
lorsqu'il intervient en médiation (Roberge, 2003). 
• 
1 
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Défmition du concept 
Le médiateur est un tiers neutre qui gère le processus alors que les parties 
interviennent sur le contenu et sur le résultat de la médiation. Celle-ci favorise donc la 
participation constante des parties dans la résolution de leur conflit. Pour atteindre cette 
participation et par conséquent une collaboration active, les parties doivent modifier 
l'interrelation qui existe entre eux et cesser de pratiquer le mode de négociation sur 
positions pour le transformer par un mode de discussion basé sur la négociation 
raisonnée. Cette dernière implique que les parties doivent se concentrer sur les bénéfices 
et les intérêts de chacun et non sur leurs positions respectives afin de trouver un terrain 
d'entente mutuellement acceptable (Fisher et Ury, 1993). La négociation qui se déroule 
entre les parties dans le cadre de la médiation est basée sui ce principe et implique que les 
parties collaborent ensemble et, par conséquent, s'entendent sur un but commun à 
atteindre (St-Arnaud, 2003). Cependant, avant d'atteindre cette phase de négociation 
intégrative qui favorise une saine communication, les parties doivent accepter de 
participer à la médiation et retenir un médiateur. 
Le choix des parties de participer à ce mode de règlement de différend et leur 
engagement au cours de la médiation impliquent une confiance sous différentes 
dimensions de la médiation soit: a) lors de l'adhésion des parties au processus de 
médiation, b) lorsque le médiateur accepte d'intervenir au différend, c) lorsque les parties 
décident de faire confiance au médiateur et finalement d) lorsque les parties décident 
mutuellement de collaborer ensemble. 
Le tableau 1 ci-dessous présente le modèle qui fait l'objet de cet essai et permet 
de visualiser les dimensions où 1' établissement de la coirfiance est très important pour 
initier ou poursuivre la médiation . 
• 
• 
• 
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Tableau 1 
Les dimensions névralgiques de la confiance en médiation 
1 ère dimension 
Confiance des 
parties au processus 
de médiation 
Confiance des 
parties envers le 
médiateur 
3 ième dimension 
Collaboration 
à la médiation 
2 ième dimension 
Confiance du 
médiateur en lui-
même 
Confiance entre les 
parties 
4 ième dimension 
1• 
• 
• 
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Ainsi, pour que les parties adhèrent au processus de médiation, ces dernières 
doivent avoir confiance au fait que cette technique de règlement de conflit sera fiable, 
juste, équitable et qu'elles ·en retireront des bénéfices. Sans cette -confiance, l'une des 
parties ou les deux peuvent décider de ne pas retenir ce processus. Différentes raisons 
peuvent justifier cette orientation et le médiateur doit développer des stratégies pour que 
les parties prennent une décision juste et éclairée dans le choix de la méthode retenue 
pour régler le différend qui les oppose. 
Lorsque que les parties décident d'entreprendre un processus de médiation, un 
médiateur doit intervenir au dossier. Quand ce dernier est contacté, il doit s'interroger sur 
sa capacité à participer au processus de médiation. li est un tiers neutre et impartial qui 
axe son intervention sur la gestion du processus selon des critères précis et, au besoin, il 
peut adapter son style en fonction du conflit et de la situation qui lui sont présentés. Le 
médiateur doit se questionner sur des questions d'éthique avant d'accepter d'intervenir au 
dossier qui se présente à lui. li doit avoir confiance en lui pour intervenir au processus de 
médiation et, au préalable, il doit analyser différents paramètres pour prendre sa décision . 
Lorsque le médiateur considère qu'il est apte à accepter le mandat, les parties 
doivent avoir confiance en ce dernier pour poursuivre la démarche initiée. Le médiateur 
est le gestionnaire du processus et nous considérons qu'il détient une formation reconnue 
qui lui confère les compétences professionnelles pour intervenir adéquatement au dossier. 
Au-delà de ces connaissances techniques, chaque médiateur a son style particulier, ses 
expériences professionnelles et personnelles de même qu'une formation de base qui 
peuvent influencer les parties dans le choix de ce!ui-ci. Ce dernier doit comprendre qu'il 
appartient aux parties de retenir le tiers neutre qui interviendra à leur différend et il doit 
les informer adéquatement sur 1' ensemble des paramètres concernant sa pratique. La 
confiance des parties envers le médiateur est donc essentielle à la poursuite de la 
médiation. 
Lorsque le choix du médiateur est accepté par les parties, ces dernières peuvent 
entreprendre le processus de médiation et pour que celui-ci soit efficace, elles doivent 
• 
• 
• 
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collaborer entre elles. Dans un contexte conflictuel, la notion de collaboration est très 
sensible mais également essentielle à une communication efficace car elle engendre les 
bases de la confiance (St-Arnaud, 2003). En ce sens, les parties doivent reconnaître les 
bénéfices de la collaboration, sinon elles demeureront sur leur position respective et ne 
pourront entreprendre une négociation sur la base des intérêts mutuels. Il appartient au 
médiateur de mettre en place les paramètres qui favoriseront ce changement de 
paradigme de compétition en celui de collaboration par une stratégie adaptée à la 
situation particulière qui est vécue par les parties. Sans cette confiance, les échanges 
seront infructueux . 
À chacune des dimensions définies précédemment, à 1' exception de la deuxième 
qui lui appartient spécifiquement, le médiateur doit être conscient que les parties peuvent 
refuser de participer ou de poursuivre la médiation. Cet essai vise à conscientiser le 
médiateur sur ces dimensions particulières et à lui proposer des stratégies qui 1' aideront à 
poursuivre le processus de médiation. 
Limites 
Le contexte de cet essai est limité au mode de règlement de conflit qu'est la 
médiation et par conséquent, ne prend pas en compte les autres modes de règlement de 
différend ou de litige. Bien que ceux-ci soient décrits brièvement au troisième chapitre, 
cette présentation a pour seul but de situer la médiation par rapport aux autres choix 
offerts aux parties pour régler leur conflit et aider le lecteur à mieux comprendre ce 
domaine . 
Nous considérons que seulement trois personnes interviennent au concept; les 
deux parties et le médiateur. Le médiateur est un tiers neutre agissant sur le processus et 
les parties sont des tiers indépendants en relation conflictuelle qui agissent sur le contenu 
de la médiation. La base de leur négociation est de type raisonné; elle considère les 
intérêts de chacun. 
• 
• 
• 
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Également, la seule variable qui est analysée est celle de la confiance. Cette 
dernière est 1 'unique variable considérée aux phases névralgiques de la médiation 
proposée dans cet essai. 
Na ture et portée 
Nous avons présenté le contexte dans lequel se situe notre étude sur la confiance 
dans le cadre de la médiation et les principales dimensions où le médiateur doit lui porter 
une attention particulière. Nous présentons maintenant les quatre composantes de notre 
analyse. Le premier chapitre traitera des conflits. La médiation étant requise pour régler 
un différend entre deux parties, le médiateur aura avantage à se familiariser avec certains 
principes de base des relations conflictuelles et à mieux comprendre ce contexte. En ce 
sens, nous présenterons les types de conflits, les causes de ces conflits et leurs modes de 
résolution. Le deuxième chapitre traitera de la confiance. Cette dernière est une notion 
indispensable aux relations entr~ individus et le médiateur doit s'y concentrer d'une 
manière spécifique. Ce chapitre analysera le concept général de la confiance, la relation 
de compétence et de bienveillance pour l'attribution de la confiance, la confiance dans un 
contexte de négociation et dans un contexte de médiation et le rôle de la confiance dans 
l'établissement de la collaboration. Le troisième chapitre traitera des quatre phases 
névralgiques de la confiance en médiation. Finalement, le quatrième chapitre proposera 
des stratégies au médiateur afin de consolider la confiance pour chacune des phases 
névralgiques décrites au chapitre précédent. 
• 
• 
• 
• 
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PREMIER CHAPITRE 
LE CONFLIT 
La médiation offre aux parties en conflit la possibilité de régler un différend 
sur une base volontaire. Le médiateur intervient, à titre de personne ressource 
impartiale, agissant sur le processus de médiation, laissant aux parties la 
responsabilité du contenu du conflit et du résultat de celui-ci. 
1. MIEUX COMPRENDRE LES CONFLITS 
Dans le cadre de ses responsabilités, le médiateur est appelé à gérer les 
conflits interpersonnels. Lorsque les parties se retrouvent en processus de médiation 
pour discuter du différend qui les confronte, la communication entre elles est 
déficiente et le médiateur doit intervenir pour la rétablir. Dans certains cas, cette 
déficience relationnelle n'est pas récente car les parties, avant de choisir la médiation 
pour résoudre leur désaccord, ont tenté de le régler de manière autonome en discutant 
sans intermédiaire. Bien qu'il soit souhaitable de régler elles-mêmes leur conflit dans 
une première phase, le risque d'augmenter leur différend et de solidifier leur position 
est présent. Dans ces situations, le médiateur se retrouve en présence de personnes 
dont les relations interpersonnelles sont tendues et le rétablissement de la 
communication est difficile. Le médiateur doit donc détenir les aptitudes à bien gérer 
les communications dans un contexte difficile. 
Kovachich, H. et al., dans leur ouvrage «Guide pratique de la médiation» 
(1997), indiquent que les qualités et attitudes recherchées dans le choix d'un 
médiateur sont entre autres : 
a) l'habileté à chercher les informations pertinentes et les données de base du 
conflit; 
1 
• 
• 
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b) l'habileté à découvrir les intérêts sous-jacents et les possibilités d'entente; 
c) 1 'habileté à stimuler une discussion; 
d) l'empathie ou l'habileté à comprendre chacune des parties, leurs prises de 
position, leurs problèmes et leurs intérêts; 
e) l'habileté à gérer l'interaction entre les parties et la capacité de faire face à des 
émotions internes, à des attaques personnelles et à des stratégies · de 
manipulation. 
En regard des habiletés et attitudes recherchées chez le médiateur, nous 
constatons que la communication et les relations interpersonnelles prennent une place 
importante dans le processus de médiation, et ce, surtout si nous considérons qu'elles 
se réalisent dans le cadre d'un climat conflictuel. 
En ce sens, il est intéressant de mieux comprendre les conflits. 
1.1 Les types de conflits 
Les chercheurs Myers et Myers (1990) identifient trois (3) types de conflits: 
les conflits personnels, les conflits interpersonnels et les conflits organisationnels. 
1.1.1 Les conflits personnels 
Selon les auteurs (Myers et Myers, 1990) les conflits personnels apparaissent 
lorsqu'une personne ressent a) des besoins conflictuels, b) des façons compétitives de 
satisfaire ses besoins, c) une frustration venant de blocages et d) de rôles 
contradictoires. 
a) Les besoins conflictuels surgissent lorsque nous avons différents besoins 
incompatibles et que nous devons faire un choix; aller au restaurant avec des 
amis ou préparer un dîner à la maison, acheter un bien quelconque ou placer cette 
somme d'argent pour la retraite. Dans ce type de conflit, il faut bien analyser les 
différentes options afin de valider si les besoins sont réellement incompatibles. 
• 
• 
• 
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Pouvons-nous réévaluer les options pour trouver une solution, un moyen qui 
rendra les besoins conciliables? Ainsi, dans l'exemple ci-dessus, nous pourrions 
recevoir des amis à la maison pour dîner. Donc, des besoins qui semblaient 
incompatibles deviennent conciliables. 
Les besoins conflictuels arrivent également lorsque nous nous interrogeons sur ce 
que nous « devons » faire et ce que nous « voulons » faire : étudier ou aller au 
cinéma, prendre un dessert santé ou un autre riche en calories. Ce genre de 
situation est connu et arrive souvent. Normalement, la décision est directement 
liée aux conséquences négatives ou positives qui y sont reliées. Plus il est facile 
de discriminer sur les conséquences de la décision, plus il est facile de la prendre. 
À l'inverse, si les effets négatifs et positifs sont très près l'un de l'autre, la 
décision en sera d'autant plus difficile . 
b) Les façons compétitives de satisfaire ses besoins correspondent aux différents 
conflits qui peuvent surgir lorsque nous avons un objectif. En ce sens, pour 
atteindre celui-ci, il y a différentes méthodes qui peuvent se confronter. 
c) La frustration provenant d'un blocage débute lorsqu'un événement ou une 
personne s'interpose entre nous et l'objectif poursuivi. Pour imaginer cette 
situation, nous pourrions donner 1' exemple suivant : le produit que nous voulions 
acheter n'est plus disponible ou le prix a subitement augmenté et nous n'avons 
plus la disponibilité financière pour 1' acquérir. Également, un autre exemple 
serait qu'un collègue de travail obtienne une promotion sur un poste que deux 
autres personnes convoitaient également depuis longtemps. Dans ce cas, soit que 
les gens blâment la situation ou soit qu'ils acceptent celle-ci et actualisent 
1' objectif initial en fonction des nouvelles données. 
d) Finalement, au mveau des conflits personnels, nous retrouvons les rôles 
contradictoires. Ce type de conflit réfère aux membres de groupes différents. il y 
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a moins de risque de conflit entre les membres d'un même groupe ayant les 
mêmes valeurs et les mêmes intérêts qu'entre les membres de groupes différents. 
Ces types de conflits interviennent très souvent lorsque deux interlocuteurs ne 
partagent pas le même objectif dans le cadre de leurs échanges. Ainsi, dans les 
situations conflictuelles importantes qui se produisent lors de grèves ou de « lock 
out », il est rare que les membres de la partie patronale et ceux de la partie 
syndicale fraternisent entre eux. 
Antaki (1998) qualifie le conflit personnel comme étant un différend 
intrapersonnel. Ceci est le résultat d'une opposition de motivations contradictoires 
chez la même personne . 
ll précise que la cause .de l'opposition de motivation vécue par la personne 
peut être regroupée sous trois thèmes : premièrement, le différend approche-approche 
issu de deux tendances ne pouvant être réalisées en même temps et ayant des buts 
inconciliables; deuxièmement, le différend évitement-évitement dont la cause 
provient de deux tendances incompatibles que la personne a comme objectif de fuir 
l'une comme l'autre. - Un exemple est celui d'une personne associée à un collègue 
de bureau depuis plusieurs années et qui rêve de quitter la vie active mais demeure en 
poste, craignant le changement. - Troisièmement, le différend approche-évitement; il 
consiste en l'atteinte d'un but qui, simultanément, provoque un sentiment d'approche 
et d'évitement comme d'investir ou dépenser une somme d'argent disponible dans 
son budget. 
1.1.2 Les conflits interpersonnels 
ll peut arriver que des conflits naissent entre deux personnes au cours d'une 
situation particulière. Que ce soit dans le cadre du travail, au niveau familial ou entre 
amis, il peut se produire un événement qui provoque un différend avec une autre 
personne. Les conflits interpersonnels sont regroupés sous trois thèmes : les 
• 
1 
1 
1 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 17 
différences individuelles, les ressources limitées et la différenciation des rôles (Myers 
et Myers, 1990). 
Les différences individuelles font référence à des personnes qui ne font pas 
partie du même groupe d'âge (ex. conflit des générations), de même croyance (ex. 
conflit de religion ou de politique) ou de même valeurs (ex. conflit de société au 
niveau du développement durable ou de l'indépendance d'une nation). 
La rareté des ressources et le partage de celles-ci peuvent également être une 
source conflictuelle. Les ressources financières, humaines ou techniques sont 
rarement illimitées, et ce, autant au niveau professionnel que dans la société en 
général. Le partage des ressources est une source de préoccupation continue pour 
ceux qui doivent se les partager. 
La reconnaissance et l'acceptation des rôles qu'une personne joue peuvent 
également être source de conflit. Les relations entre deux individus sont différentes en 
fonction du statut qu'elles ont dans une situation particulière. Ainsi, les rôles qui ne 
sont pas bien définis peuvent être source de différend. 
1.1.3 Les conflits organisationnels 
La structure d'une organisation peut même devenir une source de conflit. La 
possibilité que cette situation apparaisse est encore plus importante lorsque la taille de 
cette entreprise est grande et complexe. Une organisation qui est en croissance rapide 
ou en restructuration traverse une période d'adaptation qui risque de créer une 
insatisfaction et une méconnaissance des rôles et des responsabilités de ses employés. 
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2. LES CAUSES DES CONFLITS 
Aucune personne adulte ne peut se vanter de n'avoir jamais vécu un conflit. 
Que ce conflit soit avec lui-même, avec une autre personne ou dans un cadre 
organisationnel, il est souvent vécu difficilement par la ou les personnes concernées. 
Afin de mieux comprendre les sources de conflits, certains auteurs ont catalogué la 
dimension de ceux-ci selon différentes caractéristiques. 
Moore (1996) identifie cmq (5) dimensions reliées aux conflits : a) les 
conflits reliés aux relations, b) les conflits reliés à 1' information, c) les conflits reliés à 
la structure, d) les conflits reliés aux valeurs et e) les conflits reliés aux intérêts. 
2.1 Les conflits reliés aux relations 
Les mésententes reliées aux relations humaines peuvent provenir des 
émotions vécues par les personnes en conflit. Les émotions peuvent par ailleurs 
engendrer une inflation importante entre les individus lorsqu'elles ne sont pas 
contrôlées. En ce sens, les émotions fortes peuvent accentuer le conflit et empêcher 
toute communication efficace. De plus, lorsqu'une relation est brisée entre deux 
personnes, il y a une blessure qui provoque une charge émotive très forte dans leur 
recherche de solution au problème qui les confronte (Legault, 2004). Une autre 
source conflictuelle sous le volet des relations fait référence aux préjugés et aux 
stéréotypes. Les perceptions erronées sont source de conflit. Il est fréquent d'entendre 
dire dans le voisinage qu'une maison de transition pour jeunes en difficulté ou pour 
alcooliques engendrera une hausse de criminalité dans le quartier où elle sera 
implantée. L'absence de communication ou une communication de mauvaise qualité 
de même qu'un comportement désagréable répétitif sont également dans la catégorie 
des conflits reliés aux relations. 
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2.2 Les conflits reliés à l'information 
La cause d'un conflit peut également proverur de la faiblesse de 
l'information. Cette insuffisance peut se traduire par une information transmise 
incomplète, mal perçue ou mal interprétée par le récepteur. À titre d'exemple, il 
arrive lors d'une réunion entre collègues que nous entendions: «j'ai eu énormément 
de difficulté à réaliser ce mandat car je ne comprenais pas bien les attentes» ou 
«l'information que j'ai obtenue n'était pas claire». La désinformation peut provenir 
d'une information erronée, transmise volontairement ou involontairement, ce qui 
engendrera une conséquence négative sur les relations. 
2.3 Les conflits reliés à la structure 
La structure elle-même d'une organisation peut être source de conflit entre 
ses membres, à titre individuel ou même à titre organisationnel. La distribution 
inégale des ressources ou des comportements destructeurs tolérés peuvent avoir des 
conséquences néfastes. De plus, les facteurs reliés à la géographie des lieux ou à 
1 'environnement peuvent empêcher une efficacité au niveau de la coopération et 
engendrer un différend. Les contraintes de temps se retrouvent également sous ce 
volet. 
2.4 Les conllits reliés aux valeurs 
Dans cette situation, les parties en conflit n'ont pas les mêmes critères pour 
évaluer les idées et les comportements. Les buts valorisés sont exclusifs à 1 'une et à 
l'autre. Nous retrouvons souvent cette situation au niveau des religions ou des partis 
politiques. Également, cette confrontation des valeurs peut survenir lors de 
l'implantation d'une entreprise ayant un risque d'incidence négative sur 
1' environnement ou un impact sur la quiétude des résidents du secteur où elle serait 
localisée. L'objectif de l'un et de l'autre est différent et semble inconciliable. 
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2.5 Les conflits reliés aux intérêts 
Les conflits reliés aux intérêts surgissent lorsque les critères de choix de 
distribution des ressources sont non respectueux des besoins. ll y a ainsi un non 
équilibre et une non reconnaissance des besoins face aux critères. 
3. LES EFFETS POSITIFS DES CONFLITS 
Les chercheurs Myers et Myers (1990) constatent que les conflits étaient vus 
auparavant comme mauvais et donc à éviter. Aujourd'hui, il y a une autre vision face 
au conflit; ils ne sont pas nécessairement mauvais et on peut en tirer parti. Ils peuvent 
être bénéfiques et engendrer un changement très positif pour les relations futures . 
Cependant, la manière dont le conflit est traité est fondamentale . 
Savoie et Forget (1983) considèrent également que les conflits ne sont pas 
nécessairement négatifs et n'engendrent pas uniquement des pertes. Au contraire, ils 
peuvent stimuler l'intérêt, la curiosité et permettre aux parties de se mettre à 
l'épreuve. En ce sens, les auteurs considèrent que le conflit peut être l'occasion 
d'accéder à des solutions ou à des perspectives de qualité nettement supérieures à la 
suite d'une confrontation de points de vue divergents. 
Poitras et Renaud (1996) vont dans le même sens en précisant que 
« paradoxalement, les conflits peuvent aussi rapprocher les gens » (p.19) . 
À titre d'exemple, en novembre 2001, un groupe de citoyens demeurant à 
, Charny, dans la région de Québec, crée un organisme pour que 1' entreprise 
d'équarrissage d'animaux Alex Couture inc. apporte des modifications importantes à 
ses activités afm qu'elles cessent d'émettre des odeurs nau,éabondes. Compte tenu de 
la pression constante des citoyens, le ministre de 1 'Environnement de 1 'époque 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 21 
constitue un comité de suivi du programme d'assainissement de l'usine Alex Couture 
inc. Ce comité est formé de citoyens, de représentants du ministère de 
l'Environnement, de représentants de la Ville de Charny, d'un membre du Conseil 
régional de 1' environnement, de représentants politiques et de représentants de la 
compagnie Alex Couture inc. Ce comité a pour mandat de suivre le programme 
d'assainissement de la compagnie, de surveiller ses opérations en matière 
environnementale, de consigner et analyser les plaintes déposées, de favoriser les 
échanges et de discuter des différends. Le comité termine son mandat en décembre 
2004; les travaux d'assainissement sont complétés; les plaintes des citoyens sont 
devenues presque inexistantes . 
Les représentants de la compagnie Alex Couture inc. étaient très réfractaires 
à la création de ce comité. Cependant, l'expérience de siéger de façon continue 
pendant quelques années à la même table qu'un groupe de citoyens dissidents a été 
très enrichissante pour l'entreprise qui a compris ses voisins. Les citoyens, eux, ont 
pris connaissance des contraintes et limites environnementales de l'entreprise. 
Les membres de ce comité ont reconnu que cette expérience a été très 
concluante pour les parties. À la fin des travaux, ils ont convenu de poursuivre leurs 
rencontres même si le comité créé par le ministère de 1 'Environnement était dissout. 
Les parties ont appris à se connaître, à se respecter, à communiquer correctement et 
ont trouvé des bénéfices dans le cadre de ces rencontres . 
Cet exemple démontre que la communication et la collaboration entre les 
parties qui vivent un conflit sont importantes et que, si elles sont bien gérées, le 
différend peut être une activité constructive (Savoie et Forget, 1983) . 
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4. LES STRATÉGIES UTILISÉES LORS D'UN CONFLIT 
Afin de mieux gérer les situations conflictuelles entre les parties, il est 
intéressant de mieux comprendre les sources de celles-ci et les stratégies utilisées par 
les personnes qui vivent cette situation. À titre de personne neutre, le médiateur 
agissant comme gestionnaire du processus tire avantage à se familiariser au 
fondement du cadre conflictuel qui lui est présenté. 
Dès les premières phases d'un différend, plusieurs attitudes peuvent être 
utilisées par les personnes concernées. Myers et Myers (1990) nous indiquent que 
nous pouvons regrouper sous trois attitudes les stratégies utilisées par les personnes 
qui traitent un conflit. 
4.1 L'évitement 
Premièrement: «l'évitement»; les gens peuvent éviter le conflit c'est-à-dire 
ne pas faire face à la situation en souhaitant que le différend s'estompe de lui-même. 
Le conflit demeure présent mais personne n'en parle, aucune discussion n'est 
entamée pour essayer de régler la situation. Dans ce contexte, le conflit est latent et il 
peut refaire surface ultérieurement à un moment imprévisible avec un risque 
d'inflation importante. 
4.2 Le désamorçage 
Deuxièmement : le « désamorçage» signifie que les parties ne réagissent pas 
immédiatement au conflit, ou laissent retomber la poussière pour éviter 1' escalade 
dans un contexte où les émotions peuvent prendre le dessus. Le désamor-çage se fait 
en deux phases. La première étape consiste à gagner du temps en intervenant sur des 
points mineurs du conflit; la charge émotive étant très. importante à cette étape, le 
risque de voir le conflit augmenter est présent. La deuxième étape est de revenir sur le 
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problème et, après un certain temps, en rediscuter. Ceci permet de traiter le différend 
d'une manière plus calme, plus rationnelle et de recueillir des informations 
complémentaires sur le conflit, bref, se donner la chance de le percevoir sous un autre 
angle. Cette pratique permet de mieux traiter un différend et favorise la possibilité 
d'une meilleure communication entre les parties. 
4.3 L'affrontement 
Troisièmement: «l'affrontement»; selon les chercheurs Myers et Myers 
(1990), cette dernière stratégie est la cause de plusieurs négociations conflictuelles si 
elle est mal gérée. La stratégie d'affrontement est divisée en trois catégories: la 
catégorie «perdant-gagnant», la catégorie «perdant-perdant» et la catégorie 
« gagnant-gagnant ». 
Dans le domaine juridique, les auteurs Antaki (1998) et Chabot (1995) 
reconnaissent également que les parties faisant face à un conflit utilisent les mêmes 
catégories de la stratégie de 1' affrontement décrite précédemment. Les parties peuvent 
utiliser la technique de «gagnant-perdant» ainsi que des tactiques de pouvoir. lls 
considèrent également sous ce volet les procédures judiciaires des différentes cours 
de notre système de justice de même que l'arbitrage. Cette approche tranche le litige 
sans en régler la cause. L'approche «perdant-perdant» laisse place au compromis 
mais 1' épreuve de force entre les parties peut dominer. Finalement, 1' approche 
«gagnant-gagnant» mise sur l'écoute active, la créativité, la collaboration et les 
intérêts des parties. 
4. 3.1 Catégorie perdant-gagnant 
La catégorie « perdant-gagnant » est basée sur le pouvoir et engendre la 
satisfaction d'une partie et la frustration de l'autre. Les auteurs précisent que cette 
' 
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catégorie est malheureusement la plus employée pour résoudre un -conflit. Ils 
précisent cependant que ce moyen risque, à long terme, d'engendrer un autre conflit. 
4.3.2 Catégorie perdant-perdant 
La deuxième catégorie regroupe les négociations dites «perdant-perdant». 
Celles-ci ont la particularité que 1 'une des parties préfère perdre plutôt que de voir 
l'autre gagner. Dans cette situation, les deux parties font des compromis mais la 
solution mitoyenne ne fait l'affaire ni de l'une ni de l'autre ne donnant la victoire ou 
la défaite ni à l'une ni à l'autre. Les compromis sont consentis non en regard des 
intérêts de l'autre mais dans l'acceptation d'une perte qui sera le moins nuisible à la 
partie qui la consent. 
4.3.3 Catégorie gagnant-gagnant 
Finalement, la catégorie« gagnant-gagnant» est également appelée stratégie 
d'intégration ou de négociation intégrative. Cette catégorie reconnaît qu'un conflit 
« ... est le synonyme d'un problème devant être résolu plutôt qu'une bataille à 
gagner» (Myers et Myers, 1990, p. 200). Son mode de fonctionnement favorise la 
-
communication active et considère les intérêts de l'autre partie. La technique du 
« remue-méninges » est utilisée afin de déployer un éventail important de solutions 
mutuellement acceptables pour résoudre le conflit. L'utilisation de cette technique, 
étant la base même du processus utilisé dans le cadre des médiations, sera présente 
comme toile de fond lors des différents chapitres du présent document. 
Antaki (1998) et Chabot (1995) indiquent que la médiation est la technique 
de règlement de conflits la plus apte à répondre à cette approche. Cette relation 
«gagnant-gagnant» demande une coopération entre les parties. St-Arnaud (2003) 
indique que l'élément clé de la coopération est l'existence d'un but commun. Cette 
notion implique donc que les parties doivent, au départ, reconnaître la source du 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 25 
différend et s'entendre pour traiter cette situation dans un contexte où la recherche de 
solution est le but commun des deux parties. Comme décrit auparavant, dans ce 
contexte, nous devons voir le conflit comme une dynamique divergente à concilier, 
devenant un objectif des parties, un but commun plutôt qu'une confrontation basée 
sur les positions. Ury (1998) indique que pour éviter les obstacles à la coopération, 
les parties doivent chercher à résoudre les problèmes ensemble. Donc, ces dernières 
doivent trouver un projet commun qui permettra d'attaquer conjointement le 
problème en considérant les intérêts de chacun plutôt que de défendre leurs positions . 
4.4 Le règlement à l'amiable des différends dans le contexte juridique 
En situation de conflit, 1 'une ou 1' autre des parties, ou même les deux, 
peuvent choisir la voie du litige pour régler ce désaccord. Celui-ci prendra alors une 
orientation juridique où deux positions s'affronteront et dont le déroulement se 
conclura par une décision arbitrale ou par un jugement. À cet égard, Antaki (1998), 
dans sa publication de règlements amiables des litiges, fait référence à la juge 
L'Heureux-Dubé pour mieux cerner le terme« litige» dans l'affaire Sport Maska inc. 
c. Zittrer en opposition des termes « différend » ou « conflit » : 
Dans le contexte de l'arbitrage, le terme «litige» peut s'entendre 
de deux façons. Dans son sens premier, « litige » signifie 
«poursuite civile» (law suit). C'est ainsi que l'article 1341 du 
Code de 1867 énonce que « Le compromis est un acte par lequel 
les parties pour éviter un litige (law suit) ou y mettre fin promettent 
de s'en rapporter à la décision d'un ou de plusieurs arbitres dont 
elles conviennent ». Dans un deuxième sens, le terme « litige » 
peut s'entendre plus généralement de tout différend. Compte tenu 
de l'article 951 C.p.c. dans la lignée duquel s'inscrivent les 
modifications de 1986, il m'a semblé préférable d'utiliser ici le 
terme «différend» de préférence à «litige» lorsqu'il s'agit de 
différencier l'arbitrage de l'expertise afm d'éviter toute ambiguïté. 
(Antaki, 1998, p. 11) 
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Antaki (1998) reconnaît que les avocats peuvent être des négociateurs 
efficaces. Par leur formation, ils maîtrisent très bien l'argumentaire pour représenter 
leurs clients et ont aussi une facilité pour 1' expression verbale. Cependant, 1' auteur 
précise également que les avocats sont souvent des négociateurs de type agressif, 
laissant peu de place à la coopération et à la recherche des intérêts communs. En ce 
sens, 1' auteur indique que : 
C'est ainsi que le cours sur la négociation offert par le Barreau, 
dans le cadre de la formation professionnelle, enseignait, il y a 
quelques années à peine, quand et comment recourir à la menace, 
au bluff, à la surprise, au camouflage, à l'ignorance feinte, à la 
colère, au retrait, à 1' absence et au retard et même comment renier 
1' entente conclue pour augmenter les acquis, jouer sur sa faiblesse, 
utiliser les tactiques coercitives, trahir un allié ou susciter des 
divisions artificielles à l'intérieur d'un groupe. (Antaki, 1998, p. 63) 
Il faut préciser que la situation a cependant évolué. Le Barreau et notre 
système judiciaire se sont adaptés au mode de règlement de conflit à l'amiable en 
proposant aux juristes une formation spécifique en ce domaine. C'est ainsi que dès 
1994, le Barreau a offert des séances de formation en matière de médiation familiale 
et dès mars 1995, un séminaire sur la médiation en matières civile et commerciale a 
été organisé. Cette formation, découlant d'un projet pilote de conciliation et de 
médiation en matière civile et commerciale de la Cour supérieure du district judiciaire 
de Montréal, visait à former des avocats compétents dans le domaine de la 
conciliation et de la médiation afin qu'ils participent activement à ce projet. Par la 
suite, soit en 1997, un projet similaire de participation volontaire à la médiation a été 
créé à la Cour d'appel du Québec. À cet égard, soulignons l'implication remarquée de 
l'honorable juge Louise Otis qui a influencé positivement l'évolution des modes 
alternatifs de règlement des litiges. Finalement, depuis la réforme du Code de 
procédure du Québec réalisée en 2001 et entrée en vigueur le 1er janvier 2003, les 
articles 151.14 à 151.23 ainsi que 1' article 508.1 notamment prévoient la conférence 
de règlement à l'amiable pour régler un différend entre les parties. Tout comme la 
médiation privée, la conférence de règlement à l'amiable est un processus parallèle au 
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système judiciaire qui permet aux parties et à leurs procureurs de trouver ensemble 
des solutions à leurs problèmes, mais sous la gouverne d'un juge conciliateur. C'est 
donc une médiation offerte par le système étatique de justice du Québec. Dans le 
cadre d'une médiation privée, c'est un médiateur qui agira comme facilitateur pour 
régler le différend. 
La conférence de règlement à 1' amiable est basée sur quatre pnnc1pes. 
Premièrement, c'est un processus non judiciaire et le juge qui la préside n'exerce 
donc pas une fonction judiciaire. Deuxièmement, les parties doivent collaborer 
activement à la recherche de solutions et ne pas demeurer sur leurs positions. 
Troisièmement, les personnes qui participent à la conférence doivent avoir 1' autorité 
de conclure une entente. Quatrièmement, ce mode de règlement de conflit est 
confidentiel et tout ce qui est échangé ne peut être dévoilé (Courteau, 2005) . 
C'est ainsi que pour s'adapter à cette nouvelle réalité, le Barreau dispense à 
ses membres des cours de formation aux techniques de la négociation raisonnée. Ces 
cours permettront une meilleure compréhension de ce mode de négociation et une 
ouverture vers l'utilisation de modes de règlement à l'amiable pour la solution de ces 
litiges. 
5. LA CONSÉQUENCE DES CONFLITS SUR LA CONFIANCE 
Dans le présent chapitre, nous avons démontré que les conflits ne sont pas 
nécessairement négatifs. Au contraire, en fonction de la manière dont ils sont gérés, 
ils peuvent être une expérience très stimulante et apporter des effets positifs sur les 
personnes concernées et sur leurs relations futures. Pouvons-nous faire le même 
constat au niveau des conflits et des conséquences que ceux-ci ont sur la confiance? 
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Lorsque des individus sont en relation conflictuelle, la charge émotive est très 
importante et cette particularité peut influencer leur comportement. Dans cette 
situation, la communication entre les parties est déficiente, la relation est tendue et les 
personnes adoptent des attitudes défensives qui provoquent des échanges basés sur la 
méfiance (Myers et Myers, 1990). Dans ce contexte, les personnes en interrelation 
demeurent sur leur position et démontrent très peu d'ouverture à la collaboration. Une 
relation brisée, comme le souligne Legault (2004), a comme conséquence de placer 
les personnes en conflit dans une situation de charge émotive très forte lors de la 
recherche de solution au problème qui les confronte. Dans une telle situation, la 
coopération est freinée par les émotions qui influencent négativement le dialogue et 
l'ouverture d'esprit. Ainsi, il y a entrave pour que chacun collabore à la recherche de 
solution commune et respecte les attentes des individus concernés. L'auteur indique 
qu'« il existe dans toute relation brisée une crise de confiance en l'autre.» (p.31). En 
ce sens, il est également intéressant de constater que les émotions influencent 
directement la pensée des personnes. La présence d'émotions négatives qui surgissent 
principalement lorsque des personnes vivent une situation conflictuelle, auront 
comme conséquence implicite d'abaisser la relation de confiance entre les parties 
concernées. 
Rondeau (1990) s'est penché sur l'analyse diachronique du conflit. Celle-ci 
considère que les échanges entre les parties changent, à mesure que le conflit évolue. 
Dans ce cadre, le différend est vu dans son ensemble et non sous la base d'épisode 
comme le font d'autres auteurs. En fait, cette école s'intéresse au conflit sous l'angle 
de son histoire, des relations entre les parties qui sont confrontées à une opposition 
d'idées et elle analyse le processus d'escalade ou de désescalade que connaît le 
conflit. Nous pouvons constater que la première phase de l'escalade en situation 
conflictuelle est très importante sur la relation entre les parties, et qu'elle peut 
engendrer une conséquence négative sur la confiance qu'elles ont l'une envers 
l'autre. En ce sens, l'auteur précise que « la première phase de l'escalade est 
caractérisée par la détérioration de la perception de l'autre et, du même coup, par 
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l'accroissement de la méfiance envers celui-ci. » (p. 524). Lors de cette phase, trois 
processus distincts sont observés: a) l'apparition de biais perceptuel, b) la 
simplification cognitive, correspondant à des jugements de valeurs sans nuance etc) 
l'apparition de tiers, donc une distorsion dans la communication car les personnes ne 
se considèrent plus crédibles, provoquant ainsi la fm de 1' écoute. Lorsque ces 
situations sont observées, il se produit un effet négatif sur la confiance. 
Un conflit peut donc influencer directement la relation de confiance qui existe 
entre les parties qui vivent une relation tendue. Nous avons précisé, dans le cadre de 
ce chapitre, que les conflits peuvent être bénéfiques mais les personnes concernées 
doivent pouvoir communiquer de manière efficace et respectueuse. Si la 
communication est rompue, un processus de médiation peut s'.avérer opportun pour 
rétablir le contact et la relation ainsi qu'améliorer la confiance entre les parties . 
• 
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DEUXIÈME CHAPITRE 
LA CONFIANCE 
Dans ce chapitre, il est question de présenter une vue d'ensemble de la 
confiance afm qu'elle soit mieux comprise et comment, dans un contexte de 
médiation, on peut améliorer les relations interpersonnelles lors de phases 
conflictuelles plus importantes . 
Établir les bases conceptuelles de la confiance n'est pas aussi simple que 
nous pourrions le croire. À 1' occasion de cette recherche, je demandais à des 
collègues, amis ou parents, de me défmir la confiance. Bien que tout le monde 
connaissait le mot, lorsque venait le temps de 1' explication, la tâche était plus 
difficile. Très souvent, la réponse était: la confiance c'est faire confiance, être bien 
avec quelqu'un ou ne pas être sur ses gardes. Mais en fait, qu'est-ce que ça veut dire 
avoir confiance ? Devons-nous être méfiant envers une personne digne de confiance ? 
Quels sont les critères à considérer pour que s'établisse la confiance entre deux 
parties? 
Afm de mieux comprendre le concept de confiance, nous allons analyser les 
bases conceptuelles de celle-ci et le parallèle que nous pouvons faire ressortir par les 
différents auteurs qui ont traité de cette question. 
La compréhension du processus de confiance est importante pour le 
médiateur car plusieurs auteurs ont reconnu que la confiance doit être présente pour 
que les parties adhèrent au processus de médiation. 
Chacune des parties doit avoir confiance au processus, au médiateur et 
fmalement à l'autre partie pour qu'il y ait médiation. 
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1. LE CONCEPT DE CONFIANCE 
Selon Kenneth Arrow (1974), la confiance est une «institution invisible» 
(p. 26). L'institution est considérée ici comme un ensemble de règles, de normes et de 
valeurs qui sont reconnues légitimes par les individus qui structurent les rapports 
sociaux. Christian Thuderoz (1999) précise « que la confiance régule et codifie les 
relations entre les individus, ce n'est pas une marchandise ou un bien, la confiance ne 
se transige pas. Il n'existe pas de marché ouvert sur lequel il soit techniquement 
possible d'échanger ce bien, en supposant même que cela ait un sens. » (p. 18). 
Par conséquent il faut donc considérer que la confiance est une relation et non 
une propriété qui est attachée à une personne. Ce n'est pas non plus quelque chose de 
palpable. 
Thuderoz (1999) constate que la confiance est orientée vers autrui, 
contrairement à la réputation qui peut s'aliéner. En fait, il est possible de ne plus avoir 
confiance en une personne en raison de ses agissements à l'égard d'autrui, à des 
gestes posés, à des paroles dites ou à d'autres actes exécutés, mais il est impossible de 
lui imposer de ne plus faire confiance à quelqu'un, ce choix étant individuel. Nous 
pouvons également constater que pour faire confiance à une personne, cela implique 
en premier lieu une confiance dans son propre jugement sur cette autre personne 
(Schmidt 1997). Ainsi, selon ce principe, la confiance que nous accordons à 
quelqu'un passe par la confiance que nous avons en nous-même. Selon le Père Jean 
Monbourquette (2002), auteur et psychologue, la confiance en soi et l'amour de soi 
sont au cœur des relations humaines. Sans leur présence, les individus sont portés à se 
méfier des autres et à les manipuler. Bien sûr, cela ne veut pas dire que la confiance 
envers autrui est inconditionnelle. Nous devons nous faire confiance nous-même sur 
le jugement que nous portons dans notre décision de faire ou ne pas faire confiance à 
la personne qui est en relation avec nous. 
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1.1 Les types de comportements reliés à la confiance 
Rossister et Pearce (1975) ont démontré qu'il y a trois types de 
comportement indiquant une attitude de confiance. 
Premièrement, il y a indication de la confiance lorsqu'on s'engage dans une 
activité de coopération, et ce, même si l'autre partie ne démontre pas concrètement 
son intention de collaborer . 
Deuxièmement, ils (Rossister et Pearce, 1975) indiquent que le fait de ne 
pas évaluer et surveiller les gestes de l'autre, prenant en considération qu'il fera pour 
le mieux, est une autre marque de confiance. 
Troisièmement, ne pas influencer 1' autre dans ses décisions en le laissant 
libre d'agir comme bon lui semble est une autre attitude qui est liée à la confiance. 
La confiance n'est pas un acquis, elle s'éprouve. En ce sens, il faut présenter 
des preuves de confiance et donner des signes qu'on la renouvelle. Précisons 
également que même si la confiance s'accorde, elle peut être reprise à tout moment. 
Ainsi la confiance est contingente, conditionnelle, stratégique (Thuderoz, 1999). 
Selon Myers et Myers (1990) et Rossister et Pearce (1975), il y a un 
contexte de confiance si dans une relation avec une autre personne il y a : 
contingence, prévisibilité et options alternatives. 
Il y a contingence lorsque les actions d'une autre personne nous affectent 
significativement. Si c'est l'inverse, soit que le comportement d'une personne ne 
nous affecte pas, il n'y a pas nécessité à lui faire confiance et par conséquent dans ce 
cas, nous ne parlons pas de confiance. 
1 
1 
1 
1 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 33 
La notion de prévisibilité correspond au niveau de certitude que nous avons 
en regard des agissements qu'une personne fera ou ne fera pas. C'est donc prédire le 
comportement ou les intentions de celle-ci. Ainsi, moins nous pouvons prédire le 
comportement de quelqu'un, moins le degré de confiance est présent. 
Finalement, les options alternatives réfèrent à la notion de libre choix. La 
confiance n'est présente que si elle est choisie. 
Ainsi, selon les auteurs Myers et Myers (1990) et Rossister et Pearce (1975), 
les trois conditions de contingence, prévisibilité et options alternatives doivent être 
présentes pour que la confiance puisse se développer. Précisons que la confiance n'est 
pas un automatisme même si ces trois caractéristiques sont présentes. La confiance 
est une relation de libre choix entre les parties, il appartient à la personne de faire 
confiance à l'autre. 
2. LA RELATION DE COMPÉTENCE ET DE BIENVEILLANCE 
POUR L'ATTRIBUTION DE LA CONFIANCE 
Il est intéressant de constater que la littérature en psychologie sociale fait 
ressortir la relation avec le partenaire. Une première dimension dite « cognitive » 
(Black, 1996, et Ganeson, 1994) met en évidence l'aspect de la crédibilité d'un 
partenaire d'échange. Ceci implique que ce partenaire, pour recevoir la confiance de 
son vis-à-vis, doit démontrer que ses paroles, ses écrits et ses gestes doivent être 
crédibles. Ces auteurs parlent également d'une deuxième dimension de la confiance: 
la dimension «affective». Cette dimension réfère à la motivation d'une partie à 
chercher des gains conjoints dans le partenariat. Les auteurs font mention de 
«bienveillance », cette dimension concrétise le réel intérêt d'une partie dans le bien-
être de 1' autre en considérant le caractère émotionnel au sein de la relation. 
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Dans ce cadre, 1' attribution de la confiance considère deux dimensions soit : le 
volet « cognitif» et le volet « affectif». Les auteurs mettent donc en évidence non 
seulement l'aspect passé d'une partie, soit la crédibilité, mais également l'aspect 
bienveillant et relationnel des échanges, c'est-à-dire les intentions. Ce dernier aspect 
peut par ailleurs venir influencer le premier en consolidant la confiance de l'un et de 
l'autre. 
Au niveau de la littérature économique, l'aspect confiance considère une 
notion « calculatoire » telle que présentée par Doney et Cannon (1997). En ce sens, 
une personne ou une entreprise prend en considération les coûts potentiels selon 
qu'un partenaire triche ou collabore dans leur relation. La relation future est donc 
considérée. En ce sens, le développement de. la confiance est également présent sous 
ce volet. Le développement est basé sur l'habileté d'une partie à prévoii le 
comportement de l'autre. Le troisième volet considère l'appréciation d'une partie à 
déterminer 1 'habileté de 1' autre dans la réalisation de ses engagements, donc la notion 
de crédibilité. Finalement, au niveau économique, la confiance peut se développer 
dans un «processus de transfert» où une partie possédant plus d'expérience peut 
transférer ses connaissances à l'autre pour atteindre les objectifs fixés et poursuivre la 
relation. 
Dans ce cadre, nous constatons que la confiance fait référence à la notion de 
crédibilité et de bienveillance, l'une s'appuyant sur le passé et l'autre s'orientant vers 
le futur. La confiance ne prend son sens que dans une démarche relationnelle. Si cette 
dernière n'existe pas, la confiance n'a plus d'intérêt, exception faite de la confiance 
en soi, qui ne fait pas l'objet de l'analyse dans le présent ouvrage. 
Il est intéressant de remarquer que la relation de confiance fait référence, pour 
certains auteurs, au concept d'opportunisme. Une personne fera confiance à une autre 
lorsqu'elle renoncera volontairement à des garanties fondées sur la coercition et 
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l'intérêt égoïste (Noteboon et Al, 1997). En d'autres termes, faire confiance à 
quelqu'un c'est croire qu'il se refusera d'adopter un comportement opportuniste. 
Selon ce concept, nous pouvons croire qu'une partie ne profitera pas de la 
faiblesse de l'autre pour en tirer profit. Ainsi, la confiance implique un certain degré 
de risque pour celui qui l'octroie. Nous pouvons constater que celui qui fait confiance 
à l'autre se rend vulnérable à ce dernier, d'où la part de risque (Myers et Myers, 
1990). Cette situation est encore plus complexe en considérant que la confiance 
envers 1' autre partie peut impliquer une relation indirecte avec d'autres . personnes . 
Charreaux (1998\\indique au sujet du risque relié à la confiance mutuelle entre les 
parties que : « compte tenu de 1' incertitude pesant sur les caractéristiques du bien 
échangé, les parties à 1' échange se placent volontairement dans une situation de 
vulnérabilité réciproque mais non nécessairement équilibrée». (p. 42) 
En ce sens, et en relation avec la notion d'opportunisme présentée 
précédemment, nous réitérons que la confiance fait ici aussi référence aux deux volets 
suivants: crédibilité et bienveillance. 
Soulignons ici le risque de déséquilibre entre les parties qui pourrait être 
compensé par un cadre assisté de négociation tel que la médiation. 
Il est intéressant de constater que Myers et Myers (1990), tel qu'indiqué 
auparavant, font ressortir que faire confiance à une autre personne expose celle-ci à 
une certaine vulnérabilité. «Faire confiance à une autre personne c'est se laisser 
affecter par le comportement de cette autre personne. Pour ce faire, nous devons 
croire que l'autre veut et est capable de se comporter de façon à ne pas nous blesser. 
Autrement dit, nous faisons confiance à une autre personne lorsque nous croyons 
qu'elle nous respectera profondément» (p. 241). 
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Les auteurs mettent en relief 1' aspect compétence et 1' aspect intention dans le 
cadre de la confiance. Ces deux éléments doivent être présents pour qu'une personne 
donne sa confiance à une autre lors d'un besoin précis ou dans une situation 
particulière. La personne est-elle assez compétente pour mériter la confiance de 
quelqu'un sur un sujet donné? Également, une personne compétente dans son 
domaine a-t-elle des intentions pures envers une autre pour que cette dernière puisse 
lui donner sa confiance ? 
À cet égard, nous pouvons faire un certain parallèle avec le concept des 
auteurs Black (1996) et Ganeson (1994) présenté auparavant qui nous indiquait que la 
confiance était composée de la dimension « cognitive » et de la dimension 
«affective». La notion «cognitive» fait référence à l'aspect crédibilité - Myers et 
Myers (1990) parlent même de l'aspect compétence - et la notion «affective» fait 
référence à la bienveillance; il y a donc considération et respect de l'autre partie. 
Myers et Myers (1990) parlent aussi d'intention. De la sorte, si une personne a des 
intentions incorrectes envers l'autre, cette dernière ne pourra lui faire confiance. 
Rossister et Pearce (1975) sont d'opinion que trois prérequis sont essentiels à 
l'établissement de la confiance: nous devons faire confiance même si nous ne 
sommes pas certains que la confiance de 1' autre envers nous est présente; les deux 
doivent vouloir se faire confiance mutuellement. Par conséquent, ils ne doivent pas 
suivre une impulsion d'exploiter l'autre. Ils ne doivent pas non plus interpréter la 
confiance de l'autre envers eux comme un geste de folie. Finalement, les deux 
doivent vouloir négocier un processus où les risques augmenteront progressivement. 
Selon ces critères, 1 'une des personnes doit faire les premiers pas, même si 
elle n'est pas sûre que l'autre la suivra en ce sens. Nous avons par ailleurs déjà 
indiqué auparavant que la confiance ne peut être une relation obligée, elle doit être 
libre, volontaire et sans contrainte de la part de l'autre. Myers et Myers (1990) 
indiquent : «nous ne pouvons pas obtenir de force la confiance de quelqu'un » 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 37 
(p. 242). Ils vont un peu plus loin dans 1' établissement de la confiance entre les gens 
et l'ouverture d'esprit que doivent démontrer les personnes: «si faire confiance aux 
autres n'encourage que parfois les autres à nous faire confiance, l'inverse, c'est-à-dire 
de ne pas faire confiance aux autres, amène presque toujours les autres à ne pas nous 
faire confiance » (p. 242). 
Par conséquent, en regard de ce qui précède, pour obtenir la confiance de 
quelqu'un, il faut, dans un premier temps, lui faire confiance et lui démontrer son 
intérêt à collaborer et à prendre conscience que cette attitude implique des risques 
aussi à celui qui accorde sa confiance . 
3. . . LA CONFIANCE DANS UN CONTEXTE DE MÉDIATION 
Le développement de la confiance dans un contexte de médiation est-il 
différent de celui que 1' on retrouve dans un autre contexte tel que présenté dans les 
sections précédentes ? Dans un premier temps, il faut se rappeler que la médiation est 
un processus de négociation entre deux ou plusieurs parties où une tierce personne, 
soit le médiateur, les aide à solutionner leurs problèmes par un processus volontaire, 
reconnu et accepté des participants. À cet égard, nous pouvons faire un parallèle entre 
le développement de la confiance dans le cadre de négociations et le développement 
de la confiance dans un processus de médiation au niveau du développement de la 
confiance entre les parties, ces dernières étant en négociation pour régler un 
différend. Nous pouvons également indiquer qu'il y a négociation entre le médiateur 
et les parties avant que ces dernières acceptent de participer au processus de 
médiation. Il est reconnu par plusieurs médiateurs en pratique privée qu'il est souvent 
difficile d'amener les parties à la table de médiation pour une première rencontre. La 
médiation est en plein essor, par conséquent peu connue et non obligatoire dans notre 
système. Il y a une étape importante d'échange d'information et de discussion entre le 
. médiateur et les parties afin que celles-ci comprennent et évaluent correctement les 
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avantages et les désavantages à choisir ce type de processus pour régler leur 
différend. 
Cette section traitera de la confiance dans un contexte de négociation en 
1' adaptant au contexte de médiation. Cela nous permettra de mieux comprendre le 
comportement des parties dans leur cadre de négociation lors du processus de 
médiation . 
3.1 Confiance en médiation · 
Nous avons identifié au chapitre traitant des conflits que principalement trois 
attitudes peuvent être utilisées pour régler un conflit interpersonnel : 1' évitement, le 
désamorçage et 1' affrontement. En référence à cette dernière attitude, trois stratégies 
de négociation peuvent être utilisées: perdant-gagnant, perdant-perdant et gagnant-
gagnant. Pour les fins de la présente analyse, seule 1 'utilisation de la stratégie 
gagnant-gagnant sera considérée. Ce type de négociation fait partie des fondements 
même des techniques utilisées en médiation car elle est basée sur a) la collaboration 
des parties, b) la recherche de solutions mutuellement acceptables et c) la 
reconnaissance des intérêts de chacun. À l'inverse, la négociation basée sur les 
positions engendre la confrontation et la recherche de gains individuels sans 
considérer les intérêts de l'autre. Très souvent il y a un perdant et un gagnant dans ce 
type de négociation, les deux parties voulant gagner sans compromis. Lorsqu'une 
partie a pour seul objectif de gagner, même si cela implique une rupture de relation à 
long terme avec 1' autre, il ressort que cette attitude correspond à un manque de 
confiance (Fisher et Ury 1993). 
Bien que le rôle de la confiance ait toujours été reconnu dans un contexte de 
négociation, celui-ci a fait l'objet d'un intérêt marqué de la part de plusieurs 
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chercheurs depuis le début des années 19901• Nous constatons que les recherches 
avant cette date étaient surtout dirigées vers les facteurs affectant la confiance ou 
affectés par la confiance. Depuis cette période, il ressort que les différentes 
recherches ont principalement porté sur les défuritions, formes, antécédents et 
conséquences de la confiance dans les négociations (H'Mida, 2002). 
H'Mida (2002) souligne que : 
. . . un minimwn de confiance soit une composante nécessaire pour 
qu'une négociation ait lieu, il a été suggéré que la confiance peut 
permettre aux partenaires de négociation de mieux se concentrer 
sur les possibilités d'amélioration de leurs gains puisqu'ils 
n'auront plus à dépenser du temps et de l'énergie pour essayer de 
se protéger contre des comportements opportunistes. (p. 16) 
Il est à propos d'établir un parallèle avec les énoncés précédents que nous 
avons décrits indiquant l'importance de la notion «affective» de Black (1996), 
Ganeson (1994) et la notion des« intentions» correctes ou incorrectes du vis-à-vis en 
relation hwnaine Myers et Myers (1990) qui est encore plus importante en relation de 
négociation. Ainsi, si la confiance existe entre deux partenaires de négociation et que 
ceux-ci considèrent que l'autre n'abusera pas d'une situation en ayant un 
« comportement opportuniste », il pourra mieux cerner ses intérêts et les intérêts de 
l'autre partie dans le cadre de leur négociation. Dans un processus de médiation, un 
médiateur conscient de cette situation pourra également favoriser le contexte de 
négociation en mettant en évidence ces paramètres auprès des parties en sa présence. 
3.1.1 Catégories de confiance en négociation 
Selon Ross et LaCroix (1996), les recherches réalisées sur la confiance dans 
un contexte de négociation sont divisées en trois catégories : 
1 Ce constat ressort de H'Mida 2002 qui se réfère aux auteurs suivants ; Lenicki et Mc Allister, 1998; 
Lane et Bachman, 1996; Moorman et al., 1992; Inkpen et Curral, 1997; Madkok, 1995; Rousseau et 
al., 1998; Morgan et Hunt, 1994; Limerick et Cunnington, 1993; Chiles et McMackin, 1996; Barney et 
Hansen, 1994; Ross et LaCroix, 1996. 
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la confiance comme un trait de personnalité; 
la confiance comme étant un facteur temporaire; 
la confiance unissant les deux précédents; trait de personnalité donc permanent et 
également temporaire car affecté par le contexte particulier de la négociation qui 
est différent de 1 'une à 1' autre. 
Considérant que cette troisième catégorie est un mélange des deux 
précédentes, elle ne sera pas décrite de manière distincte dans le présent document. 
3 .1.1.1 La confiance comme un trait de personnalité . 
La confiance comme trait de personnalité reconnaît que le négociateur a une 
prédisposition à avoir confiance ou non dans le partenaire. Selon cette hypothèse, le 
négociateur pensera et agira toujours de la même manière, soit confiante ou méfiante, 
quel que soit le contexte de négociation ou quel que soit le négociateur qui sera en 
relation avec lui. 
Conformément à ce cadre de prédisposition à la confiance ou à la méfiance 
comme trait de personnalité, Y amagushi (1986) a développé une échelle qui mesure 
la prédisposition d'une personne à faire confiance. Notons également que Parks et al. 
(1996) ont démontré que les personnes qui ont un score élevé sur l'échelle de 
Y amagushi (personnes confiantes) sont portées à faire confiance et à coopérer si le 
partenaire de négociation manifeste un intérêt pour la coopération. Selon ces auteurs, 
plus la personne affiche un score élevé sur 1' échelle, plus elle sera disposée à 
coopérer avec son partenaire de négociation, et ce, même si ce dernier adopte un 
comportement compétitif pendant plusieurs séances de négociation. À l'inverse, une 
personne ayant un faible score sur 1' échelle aura un comportement compétitif donc de 
négociation sur position et de non coopération . 
3.1.1.2 La confiance comme unfacteur temporaire 
t Contrairement au cadre théorique décrit précédemment, si la confiance est 
jugée comme un facteur temporaire, on considère qu'il faut une situation particulière 
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où il y a échange entre des personnes pour parler de confiance. En fait, il faut un 
contexte, une situation et une relation interpersonnelle; la confiance n'existe pas dans 
l'absolu. Ainsi, la confiance peut exister dans une situation particulière avec certains 
individus et ne pas exister dans une autre situation avec les mêmes individus. 
Ross et LaCroix (1996) ont identifié trois écoles de pensée qui provoquent le 
caractère temporaire de la confiance : 
la confiance est provoquée par la motivation et/ou des comportements de 
coopération des parties; 
la confiance est provoquée par la prévisibilité des partenaires de négociation; 
la confiance est provoquée par la capacité du partenaire à détenir une 
perspective de résolution du problème. 
Afin de mieux comprendre les trois énoncés précédemment décrits, 
présentons brièvement les trois écoles de pensée dans lesquelles les chercheurs 
peuvent se regrouper (Ross et LaCroix, 1996). 
Comportement de coopération des parties 
La notion de coopération/compétition est rattachée au concept de 
confiance/méfiance. Si une partie agit en coopérant avec son vis-à-vis, il y aura donc 
accroissement de la confiance dans l'autre partie. À l'inverse, si une partie utilise une 
stratégie compétitive face à son partenaire, ce dernier aura un comportement défensif 
et méfiant à son égard. 
Dans un cadre de négociation entre des parties, nous pouvons constater que la 
confiance est un élément qui favorise la coopération et l'atteinte d'objectifs 
communs. Lorsque la confiance entre les partenaires est présente et maintenue tout au 
long du processus de négociation, elle favorise l'échange d'information, l'écoute 
active, la relation de coopération et la recherche de solution acceptable pour les deux 
parties. La confiance encourage ainsi le processus de négociation pour en arriver à 
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des solutions intégratives. Dès les premières phases du processus de médiation, il est 
rare que la coopération entre les parties soit existante. Le médiateur doit intervenir 
pour rétablir un climat de collaboration essentiel au bon déroulement de la médiation. 
Prévisibilité des partenaires 
Au niveau de la confiance basée sur la prévisibilité du partenaire, cette école 
de pensée considère qu'un comportement répété, souvent des concessions, sont 
nécessaires pour bâtir la confiance. Cette école prône également que la coopération 
est essentielle à 1' établissement de la confiance entre les parties et que la prévisibilité 
vient consolider leurs relations. L'auteure H'Mida (2002) fait ressortir un élément 
intéressant: «ce qui semble évident, c'est que la confiance est plus facilement établie 
si des concessions sont faites en les expliquant au partenaire pour lui montrer que ce 
sont des concessions basées sur la bienveillance » (p. 25). 
Perspective de résolution du problème 
La confiance basée sur la perspective de résolution de problème est reliée aux 
facteurs qui favorisent la négociation intégrative. En ce sens, la confiance est un 
catalyseur qui a comme résultat la recherche de solution intégrative. Ce genre de 
négociation sous-entend des solutions gagnant-gagnant dont l'atteinte de l'objectif 
pour l'un n'empêche pas l'atteinte de l'objectif pour l'autre . 
3.2 Principe de réciprocité 
Le chercheur Zand (1972) a proposé un modèle dynamique de la 
confiance/méfiance sous le principe de la« réciprocité». Un partenaire qui démontre 
un haut niveau de confiance envers son vis-à-vis va engendrer une augmentation de la 
confiance de celui-ci envers lui-même. Ce modèle poSiède deux caractéristiques 
particulières : premièrement, la confiance est influencée par le comportement du 
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partenaire (réciprocité) et deuxièmement, la résolution de problème est corrélative 
avec la confiance. Zand (1972) considère que la confiance provient de 1' expérience 
passée, des récompenses et des objectifs mutuellement compatibles et des 
conséquences négatives si la négociation échoue . 
Soulignons que ce même chercheur (Zand, 1972) indique que la confiance en 
relation interpersonnelle conduit à : a) une meilleure qualité des informations 
échangées, b) une plus grande acceptation de l'interdépendance des partenaires de 
négociation, c) une augmentation de l'influence de la personne en qui nous avons 
confiance et d) une motivation plus grande pour mettre en œuvre 1' entente négociée. 
Fisher et Ury (1993) conviennent qu'il n'est pas nécessaire que la confiance 
soit présente pour établir une négociation intégrative mais du même souffle admettent 
que si elle est présente, la relation interpersonnelle en sera facilitée : 
Deux personnes réputées dignes de confiance seront mieux à 
même de s'influencer l'une et l'autre que deux personnes de 
réputation douteuse. La confiance que 1' on porte à 1' autre partie 
facilite sa démarche, sans compromettre la nôtre. (p. 260) 
4. LA RELATION ENTRE LA CONFIANCE ET LA COLLABORATION 
DES PARTIES 
La collaboration est un indice très important pour juger si la confiance est 
présente dans une relation interpersonnelle. En fait, s'il y a méfiance entre les parties, 
celle-ci engendrera la réduction du désir de collaboration ce qui réduira la perception 
des bénéfices lors de la résolution du différend (Poitras, 2002). n faut se rappeler que 
dans le cadre de la négociation raisonnée, les parties doivent se concentrer sur les 
bénéfices et les intérêts de chacun et non sur les positions des parties afin de trouver 
un terrain d'entente mutuellement acceptable (Fisher et Ury, 1993). Pour qu'une 
partie s'engage pleinement au processus de médiation, et ce, dès les premières phases, 
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elle doit croire que l'autre partie acceptera aussi de collaborer à ce processus de 
règlement de différend. Pour ce faire, un minimum de confiance est nécessaire 
(Poitras, 2002). 
Tel que démontré dans le chapitre traitant des conflits sous l'approche de la 
négociation intégrative, le différend doit être considéré comme une dynamique 
divergente à concilier, en cherchant ensemble à résoudre un problème et en ayant un 
but commun, soit la recherche d'une solution mutuellement acceptable et non une 
confrontation basée sur les positions (Ury, 1998). À ce niveau, St-Arnaud (2003) 
indique que l'élément clé de la collaboration est l'existence d'un but commun. En 
fait, plus les individus agiront comme des personnes autonomes, capables de faire des 
choix et de prendre leurs responsabilités, plus ils seront disposés à entretenir des 
rapports de coopération et donc, de développer une attitude de confiance. Dans le 
même sens, Legault (2004) reconnaît que l'actualisation de la collaboration exige 
qu'une personne ait suffisamment confiance en l'autre pour avancer dans un 
processus de règlement de différend, telle la médiation. Nous pouvons proposer, sous 
forme de schéma, la structure de la collaboration/coopération entre les intervenants de 
la médiation (médiateur et parties) selon le tableau 2, en s'inspirant de la structure de 
coopération de St-Arnaud (2003) . 
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Tableau2 
· Structure de coopération en médiation 
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La notion de confiance est donc intimement liée à la 
collaboration/coopération. Plusieurs chercheurs2 ont remarqué que les personnes qui 
sont portées vers la coopération ont tendance à faire confiance. À l'inverse, les 
personnes qui ont un comportement compétitif sont portées à être méfiantes. Quel que 
soit le type de comportement, les deux styles reconnaissent que les personnes qui 
coopèrent sont préoccupées par le bien-être de leur partenaire, ce qui n'est pas le cas 
pour le négociateur ayant un style compétitif (H'Mida, 2002). 
Dans le contexte où nous considérons la confiance comme un trait de 
personnalité, tel que présenté auparavant, le style du négociateur sera stable dans le 
temps. Dans cette situation, une personne a un comportement de coopération ou de 
non-coopération, confiant ou méfiant, quel que soit le contexte ou 1' attitude du 
partenaire de négociation. La confiance aura donc plus de chance d'être présente s'il 
y a collaboration entre les partenaires de négociation. Dans l'optique où la 
collaboration et la confiance sont présentes, nous constatons que cette situation 
favorise également les partenaires dans une relation de bienveillance et d'absence de 
manipulation l'un envers l'autre. Soulignons que le degré de confiance peut varier 
selon: a) la situation, b) les phases de la négociation, ou c) le comportement de 
l'autre partie qui pourrait, selon les situations, afficher un comportement tantôt 
coopératif, tantôt compétitif. 
Les auteurs Ross et LaCroix (1996) font ressortir que les personnes méfiantes 
font des offres initiales plus modestes, utilisent les menaces et les ultimatums, tentent 
rarement d'avoir des échanges sincères d'information avec leur partenaire et elles 
refusent souvent de négocier avec une personne qui est également méfiante. Dans ce 
genre de situation, la collaboration est généralement très difficile car les bases de la 
négociation ne sont pas de trouver des solutions mutuellement acceptables mais de 
2 Ce constat ressort de H'Mida (2002) qui se réfère aux auteurs suivants; V an Lange et Liebrand, 1991; 
· Khrlman et al. 1986, Pruitt et Kimmel, 1977; Dryer et Chu, 1996; Kee, 1969. 
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négocier sur position. Ce comportement est à 1' opposé du principe de la négociation 
intégrative et du processus reconnu en médiation. 
Le lien direct entre la collaboration et la confiance ne fait pas l'objet d'un 
consensus (H'Mida, 2002). L'auteure indique que la coopération peut faire partie de 
la stratégie du négociateur. Cette coopération peut viser à faire des compromis ou des 
concessions sur des points peu importants de la négociation, en vue d'obtenir des 
gains considérables sur les éléments cruciaux de l'objet de la négociation. Il est 
évident que les stratégies du négociateur peuvent prendre différentes techniques et il 
lui appartient de s'adapter à chacune des situations au cours du processus de 
négociation ou de la médiation si tel est le cas. 
À la lumière de nos recherches, nous pouvons affirmer que la collaboration est 
un élément très important pour valider si la confiance est présente entre les parties en 
processus de négociation. Le médiateur doit donc valider et favoriser la collaboration 
entre les parties tout au long de la médiation, car sa présence est un indice important 
pour la confiance. 
• 
TROISIÈME CHAPITRE 
LES PHASES NÉVRALGIQUES DE LA CONFIANCE 
EN MÉDIATION 
En préambule, il est intéressant de comprendre où se situe la médiation à 
travers les différents modes de règlement de conflit qui existent dans notre 
collectivité québécoise. Cette précision permet de positionner ce mode à travers les 
autres qui nous sont offerts et de comprendre le rôle des parties dans la résolution de 
leur différend. 
1. LES MODES DE RÈGLEMENT DE DIFFÉRENDS EN RELATION 
AVEC LE POUVOIR DES PARTIES 
Précisons dans un premier temps qu'il y a un continuum dans les modes de 
règlement des différends pour régler un conflit. L'évolution de ce continuum débute 
par une autonomie pleine et entière des parties pour résoudre leur conflit, -soit la 
négociation directe, se terminant par les méthodes extrajudiciaires. Entre .ces deux 
extrêmes, il existe une gradation négative du rôle actif de la personne dans la 
résolution de son conflit. Antaki (1998) identifie huit phases pour décrire cette 
situation. La première consiste en la négociation directe, suivie de l'aide d'un 
conseiller, d'un facilitateur et par la suite d'un médiateur, d'un mandataire, 
l'intervention d'un arbitre puis celle d'un juge et fmalement des moyens extralégaux. 
Le tableau 3 démontre la progression du pouvoir du tiers indépendant et sa relation 
avec la diminution du pouvoir des parties. 
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Tableau 3 
Progression du pouvoir du tiers et sa relation 
avec la diminution du pouvoir des parties 
-·-
_ ..... 
1.1 Négociation directe 
M.,.... 
·--
SOURCE ; ANTAKI (1998) 
49 
Le premier stade, qui correspond à la négociation directe entre les parties, 
suppose que les négociateurs communiquent directement entre eux pour résoudre le 
conflit qui les oppose. Cette négociation peut prendre plusieurs formes mais, dans la 
majorité des cas, la méthode utilisée par les parties en négociation directe est celle de 
la confrontation où il y a un gagnant et un perdant (Fisher et Ury, 1993). Dans cette 
méthode de négociation, les parties s'affrontent sur des positions en présentant 
chacune leurs arguments pour convaincre 1' autre partie de la justification de ceux -ci. 
À 1' opposé de cette méthode, 1' affrontement peut être bénéfique si le mode de 
gagnant/perdant est modifié pour le mode gagnant/gagnant. Cette méthode est 
reconnue comme étant la négociation raisonnée ou la négociation distributive. Celle-
ci cherche à concilier les intérêts divergents et favorise une entente qui permet aux 
parties de mieux comprendre les attentes respectives de l'autre et de les considérer 
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dans le processus de recherche de solution. Les principes de cette méthode sont 
utilisés en médiation (Kovachich et al., 1997). 
1.2 Conseiller et facilitateur 
Les parties peuvent également utiliser un tiers pour les appuyer dans leurs 
négociations. Lorsqu'il y a utilisation d'un conseiller, le négociateur demeure 
l'interlocuteur principal et actif de la négociation, mais préalablement conseillé par 
un expert dans le champ de compétence demandé par la partie. Cette expertise peut 
être requise pour a) compléter une information inhérente à un problème spécifique, b) 
répondre à des interrogations qui seront traitées lors des rencontres de négociation ou 
c) pour s'assurer du cadre légal des éléments de solution. Les parties peuvent aussi 
s'entendre pour obtenir un avis externe indépendant sur un volet particulier du 
différend. Cet avis sera remis aux deux parties avant les rencontres de négociation. TI 
peut également y avoir la participation d'un facilitateur; ce dernier joue un rôle plus 
actif dans le déroulement de la négociation. C'est un tiers indépendant dont la 
fonction est de s'assurer que la communication est efficace. Il établit des règles en ce 
sens et s'assure qu'elles soient respectées. 
1.3 Médiateur 
Un médiateur peut aussi intervenir pour favoriser la solution lors de 
négociations. Dans cette situation de règlement de conflit, la négociation sera 
encadrée par un processus de médiation. Le médiateur est un tiers neutre qui agit sur 
le processus de la médiation tandis que les parties agissent sur le contenu et le résultat 
de leur négociation. Le médiateur ne peut être imposé aux parties. La médiation étant 
un processus volontaire, le choix de celui-ci appartient aux parties. Pour la même 
raison, les parties ont l'entière liberté de participer à la médiation ou de s'en abstenir . 
Dans cette méthode de règlement de différend, les parties contrôlent les paramètres de 
la négociation et ont autorité sur les solutions proposées. 
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1.4 Médiateur-arbitre 
Un modèle hybride de règlement de différend peut également exister. C'est 
la médiation/arbitrage ou Med-Arb. Cette méthode permet aux parties de débuter leur 
processus de négociation sous la base de la médiation qui est encadrée par un 
médiateur et de convertir cette médiation en arbitrage si la médiation n'est pas 
concluante. Par ce mode, les parties s'engagent à substituer le rôle du médiateur en 
arbitre et ainsi accepter la décision de ce dernier en cas de non entente entre elles. 
1.5 Mandataire 
Le premier niveau des modes de règlement dont la décision est imposée par 
un tiers est le mandataire. Dans cette situation, les parties, sous la base du droit 
contractuel, prévoient lors de la signature d'un contrat qui les lie, du mode utilisé si 
un conflit éclate. Ainsi des articles contractuels peuvent prévoir immédiatement les 
modes qui devront être utilisés pour régler un conflit potentiel, prévoir que ce mode 
sera choisi lors de l'éclatement du conflit et les pouvoirs de celui-ci. 
1.6 Arbitre 
Le second niveau d'une décision imposée par un tiers est celle rendue par 
l'arbitre retenu pour régler un différend. Il détient son pouvoir d'une convention 
d'arbitrage. L'article 2638 du Code civil du Québec prévoit que: 
La convention d'arbitrage est le contrat par lequel les parties 
s'engagent à soumettre un différend né ou éventuel à la décision 
d'un ou de plusieurs arbitres, à l'exclusion des tribunaux . 
Tout comme un juge, l'arbitre doit rendre une décision qui sera fondée sur la 
légalité du litige. Soulignons qu'une variante de l'arbitrage permet à l'arbitre de 
considérer non seulement les points de droit mais également le fond du litige. Cette 
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méthode est « 1' amiable compositeur » qui pourra être utilisée si elle est prévue au 
contrat. Par cette méthode, l'arbitre peut baser sa décision en considérant les règles 
d'équité et ainsi ne pas considérer uniquement l'aspect légal. 
1.7 Juge 
Un litige peut également être soumis à un juge qui siège aux différentes 
cours de notre système judiciaire, que cette cour soit de juridiction canadienne ou 
québécoise. Lorsqu'un litige est présenté à un juge, les parties ont un rôle moins actif 
dans la résolution de leur conflit car cette méthode de règlement de litige est très 
procédurale; les parties sont représentées par des avocats et seulement les questions 
de droit sont considérées. 
Nous constatons que les parties impliquées dans un conflit ont un rôle 
différent lorsqu'un tiers intervient dans un processus de règlement. Ainsi, plus un 
tiers est impliqué directement, moins la participation active des parties est présente. 
Dans le cadre du présent essai, nous allons traiter de la confiance dans le 
contexte où les parties ont choisi de participer à un processus volontaire de règlement 
de conflit géré par un tiers, soit la médiation. 
2. LA MÉDIATION 
Avant de traiter des phases névralgiques de la confiance dans un contexte de 
médiation, il est opportun de présenter cette dernière afin de mieux comprendre dans 
quelle situation les parties ont à évoluer pour régler leur conflit. 
2.1 Bref historique 
La médiation est un processus relativement nouveau dans les modes de 
règlement de conflit utilisés par des intervenants ayant des différends et elle est 
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instaurée voici plus de cinquante années aux Etats-Unis. Elle a fait son apparition au 
Québec vers la fin des années 1980: premier projet en 1986 à la Cour des petites 
créances (de 1986 à 1994); projet pilote SoRReL (Solutions de rechange pour le 
règlement de litiges) de 1995 à 2000. Dans le même sens, la Cour d'appel du Québec 
a instauré en 1997 un projet expérimental de médiation lors de litige familial ou de 
litige en matière civile. Dans le cadre de ce projet, les médiations étaient entendues 
par un juge. Dans d'autres domaines, la médiation est également proposée pour régler 
un différend dans leurs champs de compétence. C'est le cas a) de la médiation 
familiale telle que prévue notamment aux articles 814.2 à 814.14 et 815.2.1 du Code 
de procédure civile ainsi qu'au règlement sur la médiation familiale en vigueur depuis 
le 1er septembre 1997; b) depuis 1993, la médiation en environnement sous l'égide du 
Bureau d'audiences publiques .sur l'environnement telle que prévue notamment à 
l'article 6.3 de la Loi sur la qualité de l'environnement; c) la médiation en relation de 
travail et fmalement d) la conférence de règlement à l'amiable proposée pour régler 
un litige entre des parties à la suite de la réforme du Code de procédure civile du 
Québec (articles 151.14 à 151.23 et article 508.1) entrée en vigueur le 1er janvier 
2003. 
2.2 Principe de base en médiation 
La médiation est un processus volontaire qui règle des différends basés sur 
les principes de la négociation raisonnée. Nous avons déjà présenté, au chapitre 
traitant des conflits et de leurs modes de résolution de conflit, que la négociation 
raisonnée a, comme principe de base, la collaboration, la coopération et la 
communication. Par le processus de médiation, des parties ayant un désaccord se font 
assister par une personne neutre, appelée médiateur, qui les aide à négocier une 
entente mutuellement acceptable. Au cours de la médiation, les acteurs ont à jouer un 
rôle actif au niveau de l'analyse, du déroulement et des éléments de solution de leur 
conflit. Les parties sont appelées a) à participer activement aux discussions qui se 
dérouleront au cours de la médiation, b) à respecter les règles qui seront présentées 
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par le médiateur et acceptées par les participants, c) à collaborer à la recherche de 
solutions mutuellement acceptables par les parties en cause et enfm d) à s'engager à 
respecter leurs engagements. 
Concernant le médiateur, celui-ci a comme principale tâche de gérer le 
processus de médiation afm de favoriser une entente à l'amiable (Kovachich et al. 
1997). En ce sens, il est un tiers impartial qui motive les parties afin qu'elles trouvent 
des solutions gagnant/gagnant. Pour ce faire, il utilise des stratégies de 
coliUnunication qui s'inspirent des intérêts et des besoins des parties tout en 
considérant leur personnalité. En somme, le médiateur intervient au niveau du 
processus de la médiation tandis que les parties se concentrent sur le contenu et le 
résultat. Principalement, le médiateur est le gestionnaire du processus en orientant ses 
interventions sur la communication afm d'aider les parties dans leur négociation. 
Dans son rôle, il favorisera la créativité et gérera les émotions car, en situation 
conflictuelle, la charge émotive peut être très importante (Myers et Myers, 1990). La 
tâche du médiateur sera également de créer un climat de confiance, dès la première 
· phase, soit à 1' adhésion des parties à la médiation et jusqu'à la fin, soit à la conclusion 
de 1' entente. 
Le rôle des parties en médiation est donc très actif et leur adhésion aux 
différentes phases est essentielle au bon déroulement du processus. La médiation 
étant un mode de règlement de conflit volontaire, les parties ont toute liberté 
d'accepter d'y participer, de collaborer et elles peuvent, à tout moment, se retirer de 
la table de médiation si elles décident de ne plus y participer. La collaboration, qui 
repose principalement sur la confiance, est donc très fragile (H'Mida 2002). De 
même, soulignons que la notion de coopération est rattachée à la notion de confiance 
et que la notion de compétition est rattachée à la notion de méfiance (Ross et Lacroix, 
1996). Sans la collaboration des parties, la médiation est impossible (Kovachich et al. 
1997). Ainsi, les parties qui sont intéressées à participer à a médiation doivent avoir 
un minimum de confiance dans ce mode de règlement afin d'y participer activement. 
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Bref, la médiation repose sur la relation de confiance, que ce soit au niveau du 
processus, de la relation entre le médiateur et les parties ou entre les parties elles-
mêmes. 
Au chapitre traitant de la confiance, nous avons fait ressortir que celle-ci est 
basée sur deux éléments essentiels : la crédibilité et la bienveillance. Nous traiterons 
de la confiance en respectant ces deux paramètres fondamentaux. 
3. LES QUATRE PHASES NÉVRALGIQUES DE LA CONFIANCE EN 
MÉDIATION 
Dans le cadre du présent essai, nous posons comme hypothèse que nous 
pouvons identifier quatre phases névralgiques où la confiance peut être un point de 
rupture important au déroulement de la médiation. Le médiateur doit par conséquent 
être très vigilant à ces phases cruciales et s'y concentrer plus particulièrement. 
Premièrement, les parties doivent accepter le processus de médiation; ·les 
parties doivent avoir confiance au processus de médiation pour accepter de rencontrer 
un médiateur et participer à ce mode de règlement de différend. Deuxièmement, le 
médiateur doit être apte à accepter le mandat qui lui est confié; le médiateur doit donc 
avoir confiance en lui-même pour être capable de mener efficacement le processus 
dans le cadre du différend qui lui est soumis. Troisièmement, le médiateur au dossier 
doit être accepté par les parties; celles-ci doivent avoir confiance au médiateur retenu. 
Un médiateur ne peut être imposé aux parties car cette situation engendrerait une 
situation inconfortable pour ce dernier s'il n'est pas accepté par celles-ci. 
Quatrièmement, les parties doivent se faire confiance l'une et l'autre pendant toute la 
médiation. C'est une condition indispensable pour que la collaboration soit présente 
et que les échanges se réalisent librement et en toute franchise. Cela favorisera la 
collaboration, la recherche de solution mutuellement acceptable et l'amélioration des 
relations futures. 
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Le tableau 4 présente, au niveau conceptuel, les quatre phases décrites 
précédemment: 
.. .. • • • 
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Tableau 4 
Les quatre phases névralgiques de la confiance en médiation 
Phase 1 
Les parties 
ont-elles 
confiance au 
processus de 
médiation? 
Intervention du 
médiateur pour 
que les parties 1------' 
aient confiance CONFIANC 
Phase 2 
Le médiateur a-
t-il confiance en 
lui-même pour 
intervenir au 
processus de 
médiation? 
Phase 3 
Les parties 
ont-elles 
confiance au 
médiateur? 
Intervention 
du médiateur 
pour 
présenter ses CONFIANC 
aptitudes 
Autre mode que la médiation pour régler leur conflit 
Phase 4 
Les parties se 
font-elles 
confiance? 
Intervention 
du médiateur 
pour rétablir 
la confiance 
entre les 
parties 
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Collaboration 
des parties à 
la médiation 
pour régler 
leur conflit. 
CONFIANCE 
• 
1 
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3.1 Confiance des parties au processus de médiation 
Le conumssarre médiateur au Bureau d'audiences publiques sur 
l'environnement, monsieur Camille Genest, indiquait le 8 décembre 1998, lors de la 
première rencontre de médiation dans le dossier d'agrandissement du lieu 
d'enfouissement sanitaire de Saint-Côme-Linière par la Régie intermunicipale de 
Comté de Beauce Sud, qu' «un processus de médiation se déroule en sept phases, 
premièrement, l'établissement d'un climat de confiance dans le processus ... » (p.3). 
Si 1 'une des parties ou même les deux considèrent que le processus de 
médiation n'est pas un mode requis pour régler leur conflit, elles ne retiendront pas 
cette alternative. Cette position peut être expliquée par un manque de connaissance du 
processus de médiation, par une expérience malheureuse, par une désinformation 
venant de personnes ne connaissant pas bien ce mode de règlement ou par une 
volonté de vouloir régler leur différend en se servant de moyens légaux. Dans une 
telle situation, les parties peuvent donner différentes raisons sans nécessairement 
indiquer la vérité ou sans divulguer le fondement de leur justification. Une partie peut 
prétexter un manque de temps pour participer à la médiation mais la raison réelle de 
son refus peut être le manque de confiance à la neutralité du processus. 
Nous avons constaté cette situation lors d'un conflit entre un gestionnaire et 
un employé sous sa responsabilité. L'employé n'avait jamais participé à un processus 
de médiation. Par contre, il avait entendu des commentaires négatifs de la part de 
collègues qui ne recommandaient pas cette alternative pour régler le différend qui 
l'opposait à son supérieur, prétextant que «les dés sont pipés d'avance». Pour cette 
raison, la confiance au processus était inexistante. Malgré une rencontre préalable et 
l'explication détaillée du processus par le médiateur, la position de l'employé n'a pas 
changé car il avait des idées préconçues et une absence importante d'écoute, ce qui 
l'a empêché de comprendre le processus de la médiation. Selon sa compréhension, le 
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processus était toujours au bénéfice de l'employeur donc, la bienveillance à son égard 
était inexistante. En ce sens, nous devons considérer que faire confiance c'est prévoir 
que l'autre va agir en fonction de règles jugées acceptables et appropriées (Thuderoz 
et al., 1999). 
Les personnes peuvent se sentir inconfortables face à la médiation si elles ne 
comprennent pas bien le processus qui leur est soumis. Les gens ont besoin de se 
sentir en sécurité avant d'entreprendre une action. S'il y a insécurité, les personnes 
auront tendance à utiliser des stratégies défensives pour se protéger (Myers et Myers, 
1990). Ainsi, si l'une des parties ne comprend pas clairement le processus de 
médiation, elle risque de se sentir inconfortable face à cette manière de régler le 
différend. Elle demeure sur la défensive et finalement refuse d'y participer. 
Une situation semblable, mais pour d'autres motifs, s'est déroulée dans le 
cadre de la phase de proposition de médiation réalisée sous 1' égide du Bureau 
d'audiences publiques sur l'environnement du Québec (BAPE) en 1995. Dans cet 
exemple, les promoteurs ont accepté de prendre part à la phase de médiation 
volontaire et les requérants ont refusé de participer aux discussions. Selon le rapport 
déposé par le BAPE, la raison du refus des requérants était la non-acceptation du 
processus, principalement dû au manque d'information concernant le processus de 
médiation de 1' organisme. Cela a eu comme conséquence une impression de 
désinformation sur les participants. C'est pourquoi les médiateurs ont un rôle 
primordial de vulgarisation du processus de médiation dès les premières rencontres 
avec les parties afin de les sécuriser car elles ont souvent peu d'expérience dans ce 
mode de règlement de différend. 
Dans le présent cas, ce manque d'information a également eu comme 
résultat une conception erronée du processus et une non connaissance des droits des 
participants. Certains requérants ont pensé que leur consentement à la médiation 
impliquait l'acceptation du projet et leur enlevait le privilège de demander une 
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audience publique. Également, les requérants ont exprimé certaines interrogations 
concernant le mode d'explication du processus de médiation. Ils se questionnaient 
principalement sur l'adaptation des explications à leur niveau de connaissance et 
d'expérience de la médiation car les promoteurs eux, étaient représentés par des 
professionnels aguerris à ce genre de situation. Selon les requérants, les discussions et 
les négociations qui se déroulaient entre les promoteurs et eux ne pouvaient se 
réaliser d'égal à égal considérant que ces derniers étaient mieux préparés et mieux 
articulés pour débattre de leurs positions. Ceux-ci percevaient un déséquilibre entre 
les parties, et ce, à leur désavantage. 
Finalement, il est ressorti que les rencontres individuelles pour expliquer la 
médiation, soit avant d'en débuter le processus, créaient une dynamique négative et 
laissaient place à 1' interprétation. Entre autres, les requérants se ·demandaient 
pourquoi les promoteurs n'étaient pas présents à la première rencontre lors de la 
présentation du processus de médiation et pourquoi eux n'avaient pas reçu les 
informations en même temps que ceux-ci? La perception était que les promoteurs 
n'avaient pas besoin de cette information parce qu'ils étaient mieux structurés pour 
participer à la médiation. La médiation n'est-elle pas basée sur l'échange 
d'information directe et sur la collaboration des parties? Cette situation risque 
d'engendrer une méfiance sur le processus et sur sa transparence. Elle fait également 
ressortir le constat que l'incertitude sur l'issue du processus peut avoir un effet 
négatif sur le désir d'y participer (Poitras, Bowen, Wiggin, 2003). 
Précisons que depuis cette période, le processus de médiation du BAPE a 
évolué pour rendre plus accessible les informations préalables. Ainsi, 1' organisme 
utilise différents médiums pour informer la population et favoriser la tenue d'une 
médiation dans le cadre des mandats qui sont sous sa responsabilité. L'information 
sur le processus de médiation est disponible directement sur place, par explication 
téléphonique, par envoi postal ou par accès à son site internet. Cette information est 
largement diffusée et le commissaire prend le temps, dès la première rencontre avec 
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les parties, d'expliquer en détaille processus de médiation. Les parties impliquées y 
ont maintenant accès efficacement. 
À notre connaissance, aucune étude exhaustive ne traite des raisons pour 
lesquelles les parties refusent de participer à la médiation pour le motif qu'ils n'ont 
pas confiance au processus. Toutefois, un constat peut être fait: si les parties n'ont 
pas confiance au processus, elles ne peuvent retenir la médiation pour régler leur 
différend. 
3.2. Confiance du médiateur en lui-même 
Lorsqu'un dossier est proposé à un médiateur, celui-ci doit s'interroger sur 
ses aptitudes pour agir comme médiateur dans le dossier qui lui est présenté. Ce 
simple questionnement engendre cependant une série d'autres questions. La 
médiation est un processus neutre et impartial et ainsi, le médiateur se doit d'être lui-
même neutre et impartial. Dans ce cadre, il doit éviter de se retrouver en situation de 
conflit d'intérêts avec les parties qui requièrent ses services. 
Nous avons précisé, dans le texte précédent, que la médiation est un 
processus volontaire de négociation assistée d'une personne neutre et impartiale. En 
ce sens, la première interrogation que doit se poser le médiateur est de s'assurer qu'il 
n'est pas en conflit d'intérêts. En d'autres mots, peut-il agir de manière neutre et 
impartiale dans le déroulement de la médiation qui lui est proposée. La connaissance 
de l'une des parties ou la connaissance d'une personne qui est proche de l'une des 
parties peut-elle biaiser son rôle d'impartialité ? « Le médiateur facilitateur ne 
devrait avoir aucun lien avec l'une ou l'autre des parties» (Andrew, 2001, p. 39) . 
Le sujet de la médiation peut également influencer le médiateur. A-t-il vécu, 
à titre d'acteur principal dans un conflit, une situation semblable qui l'a profondément 
marqué? Bien que les préjugés soient inacceptables en médiation, au même titre qu'à 
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d'autres niveaux professionnels, le médiateur doit s'assurer de sa totale impartialité 
dans le cadre des dossiers qui lui sont présentés. À cet égard, St-Amaud (2003) 
souligne que pour une communication efficace, il faut être conscient qu'une personne 
n'est jamais totalement objective dans le cadre du message qui lui est transmis. 
L'auteur indique que « 1' acteur ne peut rien entendre ou voir sinon à travers sa 
propre expérience, c'est-à-dire à travers ses pensées, préjugés, émotions, désirs, 
préoccupations, etc. » (p. 137). Ce filtre perceptuel, comme l'indique l'auteur, peut 
déformer la réalité et par voie de conséquence, dans le cas du médiateur, influencer 
son attitude à cause de la perception qu'il a du dossier. Ce dernier doit nécessairement 
évaluer la conséquence de ce filtre avant de poursuivre le dossier. 
Dans ce contexte particulier, un médiateur a refusé d' agir dans un dossier car 
il n'avait pas confiance en sa parfaite impartialité. TI avait la crédibilité pour réaliser 
la médiation, les deux parties lui ayant spécifiquement demandé de les assister au 
règlement de leur différend, mais il considérait qu'il lui manquait la bienveillance. 
Expliquons la situation : 
On lui demande d'intervenir à titre de médiateur pour régler une situation de 
harcèlement psychologique en milieu de travail entre monsieur « A » et monsieur 
« B ». Monsieur «A » est chef d'équipe et harcèle monsieur « B ». Une enquête 
indépendante confirme cette situation. La médiation se réalise, il y a entente entre les 
parties et l'une des mesures applicables implique le transfert de monsieur « A » dans 
une autre unité. Quelques mois plus tard, le médiateur est à nouveau approché pour 
intervenir dans une cause de harcèlement psychologique en milieu de travail 
impliquant à nouveau monsieur « A » et monsieur « C ». Monsieur « A » effectue du 
harcèlement psychologique sur monsieur « C ». Cette fois encore, une enquête 
indépendante confirme cette situation. Avant d'accepter le rôle de médiateur, ce 
dernier informe monsieur« C »qu'il connaît monsieur« A» car il a déjà participé à 
une médiation où il agissait comme médiateur sans lui donner plus d'explication. 
Monsieur « C » apprécie cette transparence en indiquant ultérieurement, soit après la 
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fin de la médiation, que cette attitude lui a donné confiance au médiateur. Donc les 
deux parties acceptent le médiateur au dossier et ce dernier considère qu'il peut 
débuter la médiation. TI se considère crédible et bienveillant. La médiation se réalise, 
les parties s'entendent et l'une des clauses de l'entente est le transfert de monsieur 
« A » vers une autre unité. Lors du dépôt de l'entente à l'employeur qui devait 
effectuer le suivi d'une clause, le médiateur apprend que monsieur« A» est poursuivi 
au civil pour voie de fait p.ar un de ses voisins et que les policiers sont intervenus à sa 
résidence pour violence conjugale. 
Quelques mois plus tard, monsteur « A » se dit victime de harcèlement 
psychologique par son supérieur immédiat et demande que le médiateur intervienne à 
son dossier considérant qu'il avait été satisfait de ses services professionnels 
auparavant. 
Lorsque la proposition lui a été déposée, le médiateur s'est interrogé sur sa 
propre confiance à prendre en charge cette médiation. Professionnellement, il avait la 
compétence pour la mener à bien. il était crédible. Était-il totalement impartial, à un 
certain degré bienveillant envers monsieur « A » pour le traiter équitablement sans 
aucun préjugé sur son comportement passé? La réponse était non. TI avait un doute 
sur son impartialité à traiter ce dossier. il n'avait plus confiance en monsieur« A» ce 
qui a provoqué un manque de confiance en lui pour agir comme médiateur. il a donc 
proposé aux parties le nom de quelques collègues qui pouvaient agir pour le 
remplacer. Si le médiateur a le moindre doute sur la confiance qu'il a d'accepter le 
mandat de médiation, il doit le refuser car, dans le cas contraire, il se retrouverait 
dans une situation précaire, à 1 'une ou 1' autre des étapes de la médiation. 
3.3 Confiance des parties envers le médiateur 
« La médiation repose entièrement sur la relation de co~ance entre les clients et le 
médiateur» (Antaki, 1998, p.259). 
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Dans l'hypothèse où les parties acceptent d'utiliser la médiation pour régler 
leur différend, c'est donc qu'ils ont confiance au processus de ce mode de règlement 
de conflit. Le médiateur peut accepter d'intervenir lorsque, après analyse du dossier, 
il conclut qu'il est apte à agir comme médiateur. Pour que la médiation débute, il est 
également requis que les parties acceptent le médiateur. 
Nous l'avons indiqué à quelques reprises, le médiateur est un tiers neutre et 
impartial qui gère efficacement un processus de règlement de conflit dans lequel les 
parties agissent directement pour trouver des solutions réalistes et acceptables. Cette 
méthode est volontaire et les parties décident également du choix du médiateur. Dans 
ce cadre, il faut souligner l'importance de reconnaître la responsabilité des parties et 
leur indépendance dans le choix de ce dernier. Dans le chapitre traitant de la 
confiance, nous avons indiqué qu'un comportement de «liberté d'agir» est l'un des 
trois indices d'une attitude de confiance (Rossister et Pearce, 1997). Ainsi, si un 
médiateur est imposé, sans le consentement des parties, le «libre choix» n'est pas 
respecté et risque d'empêcher l'établissement d'une relation saine et constructive 
entre la partie non consentante et le médiateur. Cette situation créera un obstacle à 
l'établissement de la confiance envers ce dernier. Ce principe est reconnu en 
médiation par certains auteurs, « Au minimum, les parties doivent pouvoir choisir 
leurs propres tiers neutres. Autrement, les parties résisteront inévitablement au 
changement » (Poitras et Ladouceur, 2004, p.88). 
À cette phase, il appartient aux parties de retenir le médiateur qui agira au 
dossier. Les parties impliquées au différend doivent avoir confiance au médiateur et 
être certaines qu'il agira de façon neutre et compétente (Poitras et Renaud, 1996). 
Nous retrouvons encore à cette phase la notion de crédibilité et de bienveillance. 
Dans le cas présent, la crédibilité renvoie à la notion de formation, d'expérience et 
d'aptitudes. La bienveillance renvoie à la notion d'impartialité et d'absence de conflit 
d'intérêts. 
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Bien que ces notions de base -rattachées à la crédibilité et à la bienveillance 
doivent être respectées, le choix du médiateur et le style de ce dernier peuvent 
favoriser ou défavoriser l'instauration de la relation de confiance à son égard. Ainsi, 
la personnalité, le sexe, la formation de base ou complémentaire et le style du 
médiateur peuvent avoir une influence positive ou négative chez certaines personnes. 
À titre d'exemple, un médiateur masculin peut ne pas avoir la confiance 
d'une femme qui vit un conflit intense avec une personne du sexe opposé. Cette 
situation s'est avérée dans un dossier de harcèlement psychologique d'un homme 
envers une femme, cette dernière ne croyant pas qu'un médiateur masculin puisse 
avoir un comportement bienveillant envers elle. La dame avait accepté le processus 
de la médiation mais n'avait jamais voulu rencontrer le médiateur affecté à son 
dossier car elle n'avait pas confiance qu'un homme puisse bien comprendre le 
problème qu'elle vivait. 
Les filtres perceptuels, tels que présentés au chapitre traitant de la confiance 
du médiateur en lui-même, s'appliquent également ici pour les parties: Ainsi, une 
personne peut ne pas faire confiance au médiateur proposé car elle est influencée par 
son filtre perceptuel formé de ses expériences passées, lequel influence son 
comportement et son jugement (St-Arnaud, 2003). Dans ce cas particulier, une 
personne digne de confiance et considérée crédible par la dame est intervenue en 
faveur du médiateur mais sa perception envers les hommes en général et le rontexte 
particulier qu'elle vivait n'a pas changé sa perception. 
Soulignons qu'il faut apprécier ce comportement de verbalisation de non 
confiance avant le début du processus de médiation puisque c'est ce qui a permis de 
réévaluer la stratégie et de référer le dossier à une autre personne. La médiation s'est 
réalisée par une médiatrice, les deux parties ayant accepté sa nomination. 
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Le style du médiateur peut également influencer les parties dans le choix de 
celui-ci. Sans décrire exhaustivement et effectuer une psychanalyse des profils 
psychologiques des médiateurs, certains auteurs regroupent sous deux styles 
prédominants la personnalité de ceux -ci : le style chef d'orchestre et le style 
interventionniste. Le style chef d'orchestre, comme le nom l'indique, est caractérisé 
par un rôle de supervision du processus et d'encadrement des négociations. Il est 
moins actif dans les discussions laissant plus de place aux parties, en favorisant le 
dialogue direct. Il cherche à clarifier la situation conflictuelle. Dans sa pratique, il 
insiste sur la collaboration des parties. Le style interventionniste est beaucoup plus 
directif dans ses interventions. n dirige les négociations, intervient dans les 
discussions, argumente et effectue une certaine pression dans le déroulement des 
échanges. Ce style est centré sur les résultats. (Poitras et Renaud, 1996; Kovachich et 
Al., 1997). 
Antaki (1998) reconnaît lui aussi deux styles de médiateur : le médiateur 
évaluateur et le médiateur facilitateur. Concernant le médiateur évaluateur, nous 
pourrions établir un certain parallèle avec le style interventionniste décrit 
précédemment, même s'il semble plus autoritaire. L'auteur le décrit comme une 
personne très directive connaissant le domaine du litige où il intervient. Il prépare et 
documente la médiation tout en évaluant les forces et les faiblesses de chacune des 
parties. Au besoin, il cherche à convaincre ces dernières à régler, souvent selon son 
évaluation du litige. Au cours de la médiation, il utilise les caucus, pose des questions 
fermées et cherche à influencer les parties selon son propre jugement. 
Quant au médiateur facilitateur, il intervient sur l'objet du litige présenté par 
les parties mais il invite ces dernières à collaborer activement. Il agira principalement 
comme un professionnel d'accompagnement au processus plutôt que comme un 
professionnel spécialiste du champ d'intervention du conflit. En ce sens, il invite les 
parties à trouver des solutions acceptables et réalisables p ur elles mais sans exercer 
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une pression afm d'obtenir un règlement à tout prix. Nous pouvons ici établir un 
certain parallèle avec le style chef d'orchestre décrit précédemment. 
Des styles présentés ci-haut, nous pouvons faire ressortir deux tendances 
particulières: le style de médiateur très actif sur les objets du différend 
(interventionniste et évaluateur) et le médiateur mettant l'emphase sur le processus et 
la collaboration des parties (chef d'orchestre et facilitateur). 
Il est intéressant de présenter les conclusions de l'auteur Weldon (2001) qui 
s'est penché sur le style de communication du médiateur et le modèle de médiation 
qu'il privilégie. La base de sa réflexion est d'élaborer un lien entre les quatre modèles 
de médiation présentés par Boule et Kelly (1998) soit: évaluatif, axé sur le 
règlement, facilitant, transformationnel et les quatre styles de coriununication 
observés dans la population par Merrill et Reid (1981) soit: analytique, directif, 
expressif et aimable. L'auteur précise qu'il n'a pas établi statistiquement une 
corrélation entre un modèle de médiation et le style de communication du médiateur 
mais sur le plan conceptuel, il indique que nous pouvons faire un certain parallèle. 
Ainsi, en conclusion de ses recherches et en considérant sa pratique professionnelle, il 
présente 1 'hypothèse que les regroupements suivants peuvent être réalisés entre les 
styles de communication du médiateur et le modèle de médiation utilisé par ce 
dernier: a) un médiateur analytique et la médiation évaluatrice, b) le médiateur 
directif et la médiation axée sur le règlement, c) le médiateur expressif et la médiation 
facilitante et d) le médiateur aimable et la médiation transformationnelle. Le tableau 
5, basé sur le concept de Weldon (2001), exprime les particularités du style de 
communication du médiateur et le modèle de médiation s'y rattachant. 
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Tableau 5 
Caractéristique sommaire du style de communication du médiateur et du modèle de 
médiation s' 
- ---· Médiateur analytique 
Réaction lente 
Effort maximal pour organiser 
Centré sur le processus 
Préoccupation minimale pour l'émotivité et les 
sentiments 
Cadre de référence historique 
Prudence dans l'action 
Tendance à éviter l'implication émotionnelle 
Besoin de vérité et de pertinence 
Médiation évaluative 
• Basée sur.: 
• l'application de droits et d'obligations 
légaux 
• la jurisprudence 
• les normes et standards 
Exige une compétence pointue du domaine des 
différends 
Médiateur aimable 
Réaction modérée 
Effort maximal pour entrer en relation 
Centré sur les personnes 
Préoccupation minimale pour la logique formelle 
Le présent comme cadre de référence 
Action de soutien 
Tendance à éviter le conflit 
Besoin de coopération et d'acceptation 
Médiation transformationnelle 
• Basée sur la capacité du médiateur de 
permettre aux participants de s'approprier leur 
situation et de se reconnaître mutuellement 
Médiateur directif 
Réaction rapide 
Effort maximal pour contrôler 
Centré sur la tâche 
Préoccupation minimale pour l'analyse et la 
réflexion théorique 
Le présent comme cadre de référence 
Action directe 
Tendance à éviter l'inaction 
Besoin de contrôle et de résultats 
Médiation axée sur le règlement 
• Basée sur: 
+ la capacité du médiateur de trouver des 
solutions aux problèmes et les faire 
accepter par les parties 
Médiateur expressif 
Réaction vive 
Effort maximal pour s'impliquer 
Centré sur l'interaction 
Préoccupation minimale pour la routine et la 
conformité 
Le futur comme cadre de référence 
Impulsivité dans l'action 
Tendance à éviter l'isolement 
Besoin de stimulation et d'interaction 
Médiation facilitante 
• Basée sur la capacité du médiateur à stimuler 
la créativité des parties pour qu'elles 
envisagent de nouvelles solutions à leurs 
problèmes 
W eldon (200 1) 
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Précisons qu'il n'y a pas de bon ou de mauvais style de médiateur; bien sûr, 
ce dernier doit bien se connaître et composer avec sa prédominance mais il faut 
également que les parties puissent identifier le profil du médiateur qu'elles 
retiendront avant de débuter la médiation. Les parties pourront ainsi mieux 
discriminer leurs choix en regard de leur besoin particulier et du contexte du conflit. 
A titre d'exemple, un méditeur a déjà été retenu pour poursuivre une médiation qui 
avait débuté deux ans auparavant et pour laquelle aucune rencontre ne s'était tenue au 
cours des six derniers mois. Au terme de la première partie de la médiation, une 
entente intérimaire avait été conclue et elle en prévoyait la reprise après un certain 
temps. Le premier médiateur retenu avait un style très directif, correspondant au 
profil de médiateur analytique et de médiation évaluatrice car le contexte s'y prêtait. 
Il fallait intervenir rapidement, directement et selon des normes précises. Une fois la 
poussière retombée, les parties voulaient jouer un rôle beaucoup plus actif dans la 
résolution de leur conflit et n'ont pas retenu les services du premier médiateur 
considérant que son style ne correspondait plus au contexte et à leurs attentes. Le 
style chef d'orchestre, facilitateur ou médiateur expressif/médiation facilitante était 
plus approprié pour poursuivre la médiation, chose qui a été faite et la médiation s'est 
conclue par une entente. 
Soulignons qu'il est important de savoir qu'il existe plus d'un style de 
médiateur. Cette connaissance par les parties permettra à ces dernières d'effectuer un 
choix judicieux du professionnel qu'elles retiendront pour les assister tout au long du 
processus de médiation. Les parties pourront questionner les médiateurs potentiels et 
discriminer leurs choix en fonction de critères précis correspondant à leurs attentes, 
au contexte du conflit et au style de médiation qu'elles considèreront opportun pour 
elles dans une situation donnée . 
• 
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3.4 Confiance des parties entre elles 
Au chapitre traitant de la confiance, nous avons défini que faire confiance à 
quelqu'un c'est accepter que nous pouvons nous laisser affecter par son 
comportement mais nous devons croire que cette personne veut et est capable de se 
comporter de façon à ne pas nous blesser ( Myers et Myers, 1990), qu'elle a des 
·intentions nobles à notre égard et qu'elle ne nous exploite pas. 
Lorsque le processus de médiation débute, il arrive très souvent que les 
relations entre les parties soient déficientes. Les parties ont un historique de relation 
conflictuelle qui empêche une communication efficace basée sur la confiance et un 
climat de coopération (Poitras et Renaud, 1996). Dans ce contexte, il n'est pas naturel 
qu'une personne initie des compromis, ouvre son jeu ou propose des éléments de 
solutions. Paradoxalement, il est démontré que faire les premiers pas de la 
collaboration encourage 1' autre partie à faire de même, engendre les bases de la 
confiance et favorise une communication efficace entre les personnes (St-Arnaud, 
2003). La notion de confiance est intimement ·liée à la collaboration/coopération et 
celle-ci est essentielle à une négociation efficace entre les parties dans le cadre de la 
médiation. 
Rappelons que la négociation utilisée dans le cadre de la médiation est celle 
de la négociation raisonnée, basée sur les intérêts et non sur les positions. Lorsque les 
parties se présentent en médiation, il faut changer le mode de communication pour le 
faire transiter de conflictuel sur position pour celui de collaboration, donc de 
conciliation des intérêts . 
Le risque de rupture à la médiation est très présent dans ce contexte. Les 
parties doivent collaborer et pour ce faire, elles doivent avoir un but commun et 
développer une attitude de collaboration qui implique une confiance réciproque de 
l'une envers l'autre (St-Arnaud, 2003). Soulignons qu'en début de médiation, cette 
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collaboration n'est pas acquise et pourtant elle est essentielle pour le bon déroulement 
du processus; Si les parties demeurent méfiantes entre elles, la collaboration est très 
difficile à initier et le mode de négociation demeurera sur position (Ross et Lacroix, 
1996). Le médiateur doit être très conscient de cette situation et s'y concentrer plus 
particulièrement, et ce, dès la première rencontre conjointe avec les parties. 
Tant que les parties ne voient pas de bénéfice à collaborer, elles demeurent 
sur leur position. TI faut créer une dynamique de négociation positive et stimuler un 
climat de collaboration entre les parties (Poitras et Renaud, 1996). 
Dans le milieu municipal, nous avons constaté cet énoncé lors d'un conflit 
entre deux parties ayant des objectifs diamétralement opposés au départ et . qui 
demeuraient sur leur position. Un important industriel en pleine expansion achète du 
terrain au pourtour de sa propriété pour pouvoir augmenter ses activités et investir 
massivement dans une nouvelle technologie. Ses opérations sont nuisibles à son 
environnement immédiat, causant un impact visuel et sonore dans un secteur 
dépassant ses limites de propriété. Un immense terrain vacant, localisé entre 
l'industrie et la zone urbaine résidentielle, est acquis par un promoteur immobilier 
dans le but d'y développer un secteur d'habitation. 
Lorsque l'industriel constate que le promoteur immobilier désire développer 
ce secteur à des fins résidentielles, il rencontre les autorités municipales afin qu'elles 
empêchent la réalisation de ce projet. 
Étant informé de la situation, le promoteur immobilier rencontre également 
les représentants de la Ville pour les aviser du fait qu'il a acquis ce terrain pour y 
réaliser un développement résidentiel et que, préalablement à cette acquisition, il a 
vérifié les orientations de la Ville au Plan d'urbanisme; ce dernier prévoit une zone 
d'expansion résidentielle. Son projet d'habitation est conforme à la planification 
municipale et légalement acceptable. 
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Les représentants de la Ville invitent les parties à se rencontrer directement 
pour discuter de leur différend afin de trouver un terrain d'entente. Il y a rencontre 
mais chacun demeure sur ses positions considérant que la réglementation 
d'urbanisme autorise les projets des deux parties en opposition. n y a donc rupture de 
négociation et la Ville propose d'agir à titre de tiers neutre pour réactiver les 
discussions en utilisant le processus de médiation. Les parties acceptent cette 
alternative. 
Bien que les deux parties soient dans leur droit, la réalisation de leur projet 
respectif, sans considération du projet de l'autre, aurait été néfaste pour les deux. 
Rapprocher physiquement des activités incompatibles aurait égale en outre été néfaste 
pour l'une et l'autre partie à moyen terme. 
Au début de la médiation, le mode de négociation était basé sur la stratégie 
de l'affrontement, de catégorie perdant-gagnant qui, à long terme, engendre un autre 
conflit (Myer et Myers, 1990). Si l'industriel gagne, le promoteur résidentiel subit 
une perte fmancière importante correspondant à la valeur de 1' acquisition du terrain, 
aux investissements réalisés de même qu'au potentiel de bénéfices provenant de la 
vente des terrains résidentiels éventuels. De l'autre côté, si le promoteur gagne, les 
résidents qui s'établiront à proximité de la zone d'expansion industrielle se plaindront 
éventuellement des conséquences négatives de ses activités, ce qui peut, à long terme, 
lui causer de graves préjudices dans le cadre de ses opérations. 
Lorsque les parties eurent pris le temps de faire de 1' écoute active, de 
comprendre la position de 1' autre et de visualiser les conséquences de maintenir leur 
position, le mode de confrontation s'est modifié en mode de collaboration. Les parties 
se sont donné comme objectif de trouver des solutions ensemble pour viser 
l'intégration de leurs activités qui semblaient au départ inconciliables . 
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Le dossier est encore en cours mais les négoCiations sont constructives et 
respectueuses. La collaboration est présente et nous pouvons constater un certain 
degré de confiance entre les parties. 
Bref, dans chacune des quatre phases décrites précédemment, le médiateur 
doit être très vigilant et favoriser, par des stratégies adéquates, la consolidation de la . 
· confiance . 
• 
• 
t 
• 
QUATRIÈME CHAPITRE 
STRATÉGIES POUR DÉVELOPPER LA CONFIANCE EN MÉDIATION 
Tel que présenté dans le chapitre précédent, nous avançons qu'il existe quatre 
phases à la médiation dans lesquelles la confiance peut influencer négativement ou 
positivement la poursuite de ce mode de règlement de différend. Ainsi la confiance 
des parties au processus est requise pour qu'elles envisagent de participer à la 
médiation. Deuxièmement, la confiance du médiateur en lui-même doit être présente 
pour qu'il accepte le mandat qui lui est confié. Troisièmement, la confiance des 
parties envers le médiateur et finalement la confiance des parties entre elles 
permettront une collaboration de ces dernières lors de leur participation à la 
médiation. 
En présentant des exemples pour chacun, nous avons démontré que ces quatre 
phases peuvent être des points de rupture empêchant les parties de retenir la 
médiation comme technique de règlement de différend ou de se retirer du pr_ocessus 
s'il est déjà en cours. 
Lors de ces phases, le médiateur se retrouve confronté à des situations 
cruciales auxquelles il doit être sensibilisé. Par conséquent, il doit y apporter une 
attention particulière afin de favoriser le déroulement de la médiation. Dans ce cadre, 
le présent chapitre traitera des éléments que le médiateur doit considérer pour 
consolider le développement de la confiance des parties au processus, la confiance en 
lui-même, la confiance des parties envers lui et la confiance entre les parties. Nous 
proposons au médiateur des conseils pratiques afin qu'il développe des aptitudes à 
reconnaître les éléments ayant des influences sur la confiance et des conseils à mettre 
en application à chacune des phases identifiées. Tel que démontré au chapitre traitant 
de la confiance, celle-ci est fondée principalement sur deux volets, la crédibilité et la 
bienveillance. Considérant cette caractéristique, nous traiterons cette section en nous 
basant sur ces deux éléments reconnus par les différents auteurs déjà présentés. 
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1. DÉVELOPPER LA CONFIANCE DES PARTIES AU PROCESSUS DE 
MÉDIATION 
Il est reconnu par tous que la médiation est un processus de règlement de 
différend choisi librement par les parties. Il appartient à ces dernières de retenir ou de 
ne pas adhérer au processus de médiation pour régler leur conflit. En ce sens, avant de 
pouvoir statuer si ce mode leur convient, il est essentiel que les parties soient 
informées de 1' existence de cette technique et de la connaissance de ses principes. Il 
serait dérisoire de penser qu'une personne envisage de régler un conflit en 
s'engageant dans un processus qu'elle ne connaît pas. 
En ce sens, la première intervention qui devrait être réalisée est la divulgation 
de documents d'information. Ces derniers seraient acheminés aux parties par le 
médiateur dès qu'il est contacté par les parties qui envisagent la médiation pour régler 
leur conflit. Ces documents devraient expliquer le cadre général de la médiation, les 
bases sur lesquelles elle s'appuie, les règles et procédures ainsi que la description des 
phases de son déroulement. Considérant que les parties ont la responsabilité du 
contenu de la médiation en utilisant la négociation directe entre ces dernières, il serait 
également intéressant de transmettre de l'information de base sur la négociation 
raisonnée. Rappelons que cette technique de négociation repose sur les principes 
suivants : les parties doivent avoir en tête que a) nous devons traiter séparément les 
questions de personnes et le différend, b) nous devons nous concentrer sur les intérêts 
enjeu et non sur les positions, c) nous devons imaginer des solutions qui procurent un 
bénéfice mutuel et d) nous devons exiger 1 'utilisation de critères objectifs (Fisher et 
Ury, 1993) . 
Les parties doivent bien comprendre tous les avantages de cette technique de 
règlement de conflit. Cette procédure n'enlève aucun droit aux parties; c'est un 
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processus confidentiel, neutre, équitable et très bien encadré par des règles et 
procédures précises mais qui peuvent s'ajuster aux attentes des participants. 
Ainsi, après avoir pris connaissance de la documentation transmise, les parties 
seraient mieux informées pour décider de retenir ou non la médiation comme mode 
de règlement de différend. Par la suite, si les parties présentent une ouverture à retenir 
la médiation, elles pourront rencontrer le médiateur afin de compléter leur 
compréhension sur le sujet et créer un premier contact avec ce dernier. 
Avant de rencontrer les parties pour ce complément d'information sur le 
processus, le médiateur devrait valider leur intérêt à réaliser cette première rencontre 
conjointement avec l'autre partie impliquée au différend plutôt qu'individuellement. 
Cette alternative permettrait à ces dernières de recevoir les mêmes informations 
simultanément et pourrait les rassurer sur la neutralité du processus. Cette première 
rencontre, qui a pour but une meilleure compréhension de la médiation par les parties, 
n'est pas conflictuelle et peut être utilisée pour instaurer les bases de la collaboration 
entre les parties et être une pratique à la médiation qui se déroulera. Rappelons que 
l'élément clé de la collaboration est la reconnaissance d'un but commun (St-Amaud, 
2003). Lors de la médiation, cette collaboration sera essentielle au bon déroulement 
du processus et sera un indice important à l'effet qu'un climat de confiance est établi. 
Des règles claires, bien comprises et acceptées peuvent aider à augmenter le 
niveau de confiance (Poitras, Bowen, Wiggin, 2003). Ainsi, lors de la première 
rencontre avec les parties, il est essentiel de bien présenter le processus de médiation, 
d'en démontrer l'efficacité et son efficience au niveau du temps et des ressources. 
Dans le même sens, il est important de clarifier le rôle de chacune dans le 
déroulement de la médiation. « Le médiateur contrôle le processus de la médiation 
tandis que les parties contrôlent le contenu et le résultat» (Kovachich et al., 1997). 
De plus, il faudra identifier le rôle des conseillers juridiques qui participeront aux 
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rencontres le cas échéant, valider si la présence de témoins ou d'experts est requise et 
vérifier s'il y a lieu de s'entendre sur la transmission d'information. 
Le processus de médiation étant volontaire, il n'est pas recommandé d'exercer 
une pression sur les parties pour qu'elles adhèrent au processus de médiation. 
Toutefois, il est intéressant de leur indiquer les effets négatifs de ne pas adhérer au 
processus de la médiation ou d'en retarder le début. Chaque dossier étant spécifique, 
il appartient au médiateur d'identifier ces éléments et d'en faire part aux participants 
lors de la première rencontre, qu'elle soit individuelle ou conjointe. Dans ce contexte, 
nous pouvons souligner la valeur ajoutée de la négociation intégrative (utilisée en 
médiation), correspondant aux bénéfices escomptés, par rapport à la négociation 
basée sur la confrontation qui risque d 'injlationner le conflit (Fisher, Ury, Patton, 
1991). Dans le même sens, précisons que les bénéfices escomptés par les parties 
peuvent être un facteur déterminant pour que celles-ci adhèrent au processus de 
médiation (Poitras et Bowen, 2002). 
Dès la première rencontre, il faut s'assurer que les personnes que nous 
recevons seront les mêmes qui participeront à la médiation et qu'elles auront le 
pouvoir décisionnel pour régler le conflit. Par la suite, soit lorsque les quatre phases 
névralgiques sont complétées et que ces dernières décident d'adhérer au processus de 
médiation, il est important de leur faire signer un« consentement à la médiation». Ce 
document clarifie le rôle et la responsabilité de chacun, y incluant celui des 
procureurs. TI identifie les participants, la nature du conflit, la suspension des 
procédures judiciaires et le droit de s'en prévaloir ultérieurement s'il n'y a pas 
d'entente. Il présente de plus les étapes de la médiation, précise la confidentialité, les 
honoraires et les échéanciers et toutes autres clauses particulières demandées par les 
parties en fonction du conflit traité . 
Avec ces clarifications, les parties comprendront que le processus de 
médiation est un mode de règlement très encadré et ces explications développeront un 
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sentiment de confiance face à celui-ci. Soulignons que pour qu'une partie s'engage 
dans un tel processus, elle doit croire que 1' autre partie acceptera aussi de collaborer à 
ce processus (Poitras, 2003). En ce sens le médiateur doit valider cet engagement 
auprès de tous les participants avant de débuter la médiation. Les parties seront 
conscientes que la médiation est une approche neutre et, grâce aux explications et aux 
échanges avec le médiateur, elles se sentiront impliquées et . consultées dans ce 
processus. 
Nous pouvons regrouper les éléments présentés ci-dessus sous les deux 
critères de crédibilité et de bienveillance selon la disposition suivante : 
2. 
sous le critère de la crédibilité 
transmettre des documents d'information sur la médiation 
présenter le processus aux parties 
donner de l'information sur la négociation raisonnée 
préciser que le processus est confidentiel, volontaire et sans perte de 
droit 
sous le critère de la bienveillance 
préciser que la médiation est un processus neutre et équitable 
les parties doivent croire que l'une et l'autre collaboreront au 
processus 
indiquer les bénéfices escomptés reliés à la médiation 
prévoir une rencontre conjointe pour expliquer le processus 
clarifier le rôle de chaque participant 
DÉVELOPPER LA CONFIANCE DU MÉDIATEUR EN LUI-MÊME 
Nous avons indiqué au chapitre précédent que le médiateur ne doit pas se 
retrouver en situation de conflit d'intérêts lors de la réalisation d'un mandat qui lui ·est 
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confié. Cette situation implique que ce dernier a procédé à certaines vérifications, 
d'une part directement auprès des parties qui se présentent à lui et de l'autre en 
analysant l'ensemble de la situation avec un certain recul sur le conflit et la manière 
dont il est vécu par ces personnes. Tant que ces vérifications ne sont pas effectuées, il 
ne peut accepter son rôle de médiateur. 
Dans un premier temps, il doit se demander s'il a les compétences 
professionnelles pour effectuer la médiation. En deuxième lieu, il doit s'assurer qu'il 
peut agir de manière neutre et impartiale au dossier . 
Le médiateur doit détenir les compétences professionnelles pour agir dans sa 
sphère d'activité et favoriser un règlement à l'amiable du conflit. Le sentiment de 
compétence se « traduit par un sentiment de confiance en ses capacités, une volonté 
de maîtriser les tâches qui se présentent à soi et la détermination d'accomplir ses 
projets » (Monbourquette, 2002, p. 31 ). Cette citation fait ressortir la confiance, le 
contrôle de la situation et l'action du médiateur dans un contexte particulier. 
Nous avons déjà défini que le médiateur est le gestionnaire du processus et en 
ce sens, il doit détenir les aptitudes pour le gérer efficacement. De plus, il doit être 
apte à gérer les relations humaines et être capable d'œuvrer dans un contexte 
conflictuel. Soulignons que certaines personnes ont des aptitudes plus marquées que 
d'autres à intervenir en situation conflictuelle mais une formation spécifique en ce 
domaine donne confiance au médiateur pour agir avec diligence dans les dossiers qui 
lui sont présentés. Bien que non obligatoire, une formation complémentaire dans le 
secteur d'activité du différend et une expérience de médiation dans le même domaine 
peuvent grandement contribuer à l'établissement de la confiance du médiateur en lui-
même. La complexité du dossier présenté doit aussi être prise en considération avant 
d'accepter d'intervenir en médiation. Si le mandat est trop complexe pour le 
médiateur, soit en raison d'un manque d'expérience, de son degré de difficulté ou 
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d'une méconnaissance du sujet, ce dernier aura de la difficulté à le réaliser et cette 
situation viendra miner sa crédibilité et sa confiance. 
La neutralité et l'impartialité du médiateur constituent d'autres éléments 
essentiels à prendre en considération par ce dernier. En ce sens, le médiateur est un 
tiers impliqué au processus qui doit respecter ces deux éléments. Il doit s'assurer qu'il 
-est apte à agir en toute neutralité au processus face aux parties et par conséquent, le 
médiateur doit s'abstenir d'intervenir dans un différend où son impartialité pourrait 
être mise en doute. Alors, il doit évaluer le contexte où il interviendra et s'assurer 
qu'il n'est pas influencé par différents paramètres tels : la profession, le sexe, la 
classe sociale ou les valeurs reliées au contexte de la médiation. 
Nous pouvons regrouper les éléments présentés ci-dessus sous les deux 
critères de crédibilité et de bienveillance selon la disposition suivante : 
sous le critère de la crédibilité 
compétence professionnelle 
connaissance du sujet 
aptitude à gérer le processus dans le cadre du conflit 
sous le critère de la bienveillance 
agir de manière neutre et impartiale 
ne pas être biaisé par une expérience passée (filtre perceptuel) 
3. DÉVELOPPER LA CONFIANCE DES PARTIES ENVERS LE 
MÉDIATEUR 
Pour développer la confiance des parties envers le médiateur, celui-ci doit 
démontrer aux parties qu'il peut les aider à régler leur conflit d'une manière efficace, 
neutre et impartiale en utilisant des attitudes conciliantes à leur égard. 
Afm de démontrer qu'il est apte à gérer efficacement le processus de gestion 
des conflits, le médiateur peut, dans un premier temps, démontrer qu'il a la formation 
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requise pour aider les parties à dénouer leur impasse de manière structurée selon une 
procédure établie et reconnue par les praticiens de ce domaine. A ce niveau, 
soulignons que différents ordres professionnels offrent des stages de 
perfectionnement à leurs membres en matière de conciliation et médiation pour régler 
des différends. Au Québec, des cours sur ce sujet sont dispensés dans le cadre de 
plusieurs programmes universitaires et un programme de maîtrise en prévention et 
règlement des différends est offert par la faculté de droit de l'Université de 
Sherbrooke. Le titre de médiateur n'est pas un titre réservé et toute personne peut 
utiliser cette désignation sans nécessairement détenir une formation adéquate pour 
intervenir comme spécialiste en la matière. Cette profession n'étant pas réglementée 
par 1' Office des professions du Québec, il est important que le médiateur informe les 
parties qu'il détient la formation nécessaire pour agir dans le cadre de leur dossier. La 
formation en médiation est complémentaire à une formation principale. Elle est 
acquise par des cours particuliers dispensés dans le cadre d'un programme 
académique général, par des formations données par un ordre professionnel, par des 
séminaires de formation présentés par 1 'employeur, par des cours proposés par des 
associations offrant des services de règlement de différend ou par des cours dans le 
cadre de formation académique de deuxième cycle. 
Dans la majorité des situations, le médiateur a une formation de base qu'il 
complète par une formation complémentaire en médiation. Pour consolider la 
confiance des parties envers le médiateur, ce dernier devrait présenter sa formation de 
base et sa formation complémentaire lors des premières rencontres avec ces dernières. 
Également, le médiateur aurait avantage à présenter son style de médiation 
dès les premiers contacts avec les parties. Bien que sa réputation peut donner un 
indice aux parties, cette précision faite en début de rencontre par le médiateur, 
informe ces dernières sur le style qui sera utilisé lors de la médiation. Ainsi, en 
fonction de leur personnalité propre et du contexte du conflit, les parties pourront 
retenir un . médiateur qui saura répondre à leur besoin spécifique, style chef 
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d'orchestre ou directif. Par conséquent, la réputation et le style du médiateur peuvent 
être des éléments à considérer pour le choix de ce dernier et favoriser le 
développement de la confiance et de la collaboration envers lui. Rappelons que la 
liberté d'agir, dans la présente situation le libre choix du médiateur par les parties, est 
un indice d'une attitude de confiance (Rossister et Pearce, 1997). 
L'expérience du médiateur peut aussi influencer la confiance des parties. Sa 
crédibilité de médiateur peut être démontrée par la présentation des mandats qu'il a 
réalisés dans le cadre de sa pratique, permettant ainsi aux participants de connaître 
son champ d'expertise. En plus des dossiers de médiation, il peut présenter 
brièvement ses connaissances et expériences dans le domaine relié au secteur 
d'activité faisant partie du conflit. A cet égard, le médiateur aura avantage à connaître 
ses limites professionnelles et accepter les mandats en fonction de celles-ci. Nous 
pouvons nous référer au tableau 6 qui met en relief 1' expérience du professionnel 
relative à sa performance, son niveau d'autonomie et son processus d'apprentissage. 
Meilleure sera la connaissance du médiateur sur son niveau de pratique, meilleure 
sera la perception qu'il transmettra aux parties pour que ces dernières lui accordent 
leur confiance . 
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Tableau 6 . 
Le développement de la compétence technique 
100% 
Firaticien 
spéçialiste AppÏication parfaite pouvant servir de modèle 
) 
~·· 
Auto critique _ ___;)~ Planification · · 
Praticien ~ 
expérimenté - Erreur technique 
Supervision 
~ coâçhing 
Praticien; t-- Erreur technique 
débutant 
) 
~ 
-___;).,_. Planificatipn 
Amélioration 
Amélioration 
83 
0% 
Processus d'apprentissage d'une technique d'intervention 
.;chelle de 
perfof-mance: 
St-Amaud, 2003, p.25 
L'impartialité et la neutralité sont des éléments clés dans le développement de 
la confiance envers le médiateur. Lors des premières communications avec celui-ci, 
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les parties seront à même de constater qu'il est un tiers neutre impliqué dans le 
déroulement de leur discussion. En ce sens, il fait appliquer des règles strictes mais 
équitables auprès de tous les participants. n favorise la communication efficace, 
l'écoute active et la collaboration sous la base du respect de chacun. La neutralité 
implique également qu'en cours de médiation, le médiateur peut recevoir des 
informations privilégiées. I1 doit respecter cette confidentialité, sauf si la partie 
concernée en autorise la divulgation. Les parties doivent sentir que le médiateur ne se 
servira pas de cette information pour en tirer profit ou les exploiter. 
Le médiateur doit vérifier s'il connaît les personnes qui se présentent devant 
lui ou s'il est en relation directe ou indirecte avec une connaissance des parties qui 
. pourrait influencer son jugement. 
Il applique une attitude positive face au conflit qui lui est présenté et transfère 
cette attitude aux parties afin qu'elles modifient leur comportement de confrontation 
en mode de collaboration. 
Selon un pnnc1pe présenté au troisième chapitre, pour favoriser 
1' établissement de la confiance, le médiateur doit initier le mouvement en octroyant 
en premier sa confiance envers les parties (Myers et Myers, 1990). 
Nous pouvons regrouper les éléments présentés ci-dessus sous les deux 
critères de crédibilité et de bienveillance selon la disposition suivante : 
sous le critère de la crédibilité 
le médiateur doit démontrer sa compétence pour intervenir au dossier 
présenter son style de médiateur 
décrire son expérience 
présenter sa formation de base et complémentaire 
exposer sa formation spécifique en médiation 
• 
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sous le critère de la bienveillance 
un médiateur ne peut être imposé aux parties 
le médiateur doit prouver qu'il agira de manière neutre et impartiale 
le médiateur doit démontrer qu'il a une attitude positive 
les parties doivent accepter le médiateur 
85 
le médiateur doit initier un comportement de confiance envers les 
parties. 
4. DÉVELOPPER LA CONFIANCE DES PARTIES ENTRE ELLES 
Le quatrième enjeu important dans la médiation est le rétablissement de la 
relation entre les parties, c'est-à-dire de modifier le mode de confrontation en mode 
de collaboration. Nous avons déjà défini que cette dernière est un indice important à 
la présence de la confiance. La base de la négociation en processus de médiation étant 
la négociation raisonnée, les quatre principes de base de cette dernière tels que décrits 
au deuxième chapitre doivent s'appliquer. Pour développer la confiance entre les 
parties il est essentiel de donner de l'information sur cette technique de négociation. 
Dès les premières discussions, le médiateur pourra transmettre des documents 
explicatifs sur ce mode de négociation, ce qui permettra d'instaurer, dès les premières 
rencontres, les bases de la communication à venir. 
Il est primordial de diminuer les obstacles à la collaboration en facilitant la 
communication entre les parties. L'élément clé de la collaboration est l'existence 
d'un but commun (St-Arnaud, 2003). C'est pourquoi il est essentiel que les parties 
aient un objectif commun dans le cadre de leurs échanges pendant la médiation. Un 
obstacle important à la collaboration est une communication déficiente qui existe 
principalement aux premières phases de la médiation car les parties ont vécu des 
épisodes conflictuels qui ne favorisent pas la coopération. Deux stratégies peuvent 
être utilisées par le médiateur pour contrer cet effet; a) intervenir sur le mode de 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
La confiance : au cœur des phases de la médiation 86 
communication afm qu'il soit plus efficace et b) confronter les attitudes négatives 
(Poitras et Renaud, 1996). L'intervention sur le mode de communication consiste à 
s'assurer de la compréhension du message qui est transmis. Pour ce faire, le 
médiateur doit favoriser 1' écoute active, stimuler les discussions, instaurer le respect 
mutuel, résumer et reformuler l'essentiel des discussions. Les attitudes négatives 
correspondent souvent à la non-participation des parties au processus de médiation ou 
à un comportement d'hostilité. La collaboration est alors inexistante. Dans ces 
situations, le médiateur doit rétablir le climat de collaboration en intervenant 
directement auprès de la personne concernée afin de régler le problème identifié . 
D'autre part, si les communications sont très tendues entre les parties avant 
d'entreprendre la médiation, il faut développer des stratégies afin d'instaurer un 
climat de collaboration. Ainsi, avant d'entreprendre le processus de médiation, des 
rencontres préalables peuvent être convoquées par le médiateur. Lors de celles-ci, les 
discussions pourraient porter uniquement sur les principes de la médiation et sur les 
règles de la négociation raisonnée. Ces échanges, qui se réaliseront sur un sujet non 
conflictuel, auront trois avantages : premièrement, elles favoriseront le rétablissement 
d'une relation fonctionnelle entre les parties; deuxièmement, ces dernières acquerront 
une connaissance complémentaire sur la médiation et la négociation raisonnée et 
troisièmement, ces rencontres seront une pratique pour la médiation principale. Cette 
procédure rapprochera les parties et pourra servir de référence en cours de médiation. 
Les mauvaises relations entre les parties peuvent être un risque important à 
l'engagement de celles-ci au processus de médiation. Pour éviter cette situation, le 
médiateur doit se concentrer sur les bénéfices de la négociation à court terme et sur 
les avantages qu'elle procure à long terme. Précisons qu' en situation conflictuelle, la 
méfiance entre les parties réduit le désir de collaboration, ce qui a comme 
conséquence de réduire la perception des bénéfices à la résolution du différend 
(Poitras, 2003). · 
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Bien qu'identifié à la section traitant de la confiance au processus, le 
développement de la confiance entre les parties peut être influencé par le rôle joué par 
les parties elles-mêmes. Ainsi, il est important que les personnes directement 
impliquées au différend et en autorité pour prendre les décisions, sans s'en référer à 
d'autres, soient présentes à la table de médiation. Cette précision doit être exprimée 
auprès des parties dès le début du processus de médiation . 
Nous l'avons déjà démontré, la confiance s'éprouve. En ce sens, le médiateur 
aura avantage à souligner tous les gestes posés par une partie qui témoignent de la 
confiance envers sa vis-à-vis. La confiance engendrant la confiance, tout geste qui 
consolide cette dernière doit être mis en évidence. 
Nous pouvons regrouper les éléments présentés ci-dessus sous les deux 
critères de crédibilité et de bienveillance selon la disposition suivante : 
sous le critère de la crédibilité : 
instaurer les principes de la négociation raisonnée 
établir les bases de la collaboration 
identifier un but commun accepté par les parties 
s'assurer que les participants sont en autorité pour prendre les 
décisions 
sous le critère de la bienveillance 
améliorer le mode de communication 
contrer les attitudes négatives 
prévoir des rencontres préalables conjointes 
se concentrer sur les bénéfices 
souligner les signes d'instauration de la confiance 
• 
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CONCLUSION 
L'objectif principal de cet essai est d'analyser la confiance dans le contexte 
de la médiation et d'examiner comment le médiateur doit composer avec cette notion 
de confiance en rapport avec le processus, en relation avec lui-même, entre les parties 
et lui, et finalement entre les parties. 
La notion de confiance en médiation est particulière, car le conflit est présent 
comme toile de fond de manière plus ou moins importante, presque tout au long du 
processus de médiation, le médiateur doit donc être très vigilant vis-à-vis cette 
caractéristique. Mieux comprendre les conflits est un atout important pour le 
médiateur . 
Cet essai fait ressortir qu'il existe différents types de conflits: les conflits 
personnels, les conflits interpersonnels et les conflits organisationnels. Ces types de 
conflits ont des sources différentes que le médiateur doit bien comprendre afin de 
mieux intervenir au processus de médiation. En ce sens, nous avons identifié qu'il 
existe cinq dimensions reliées aux conflits : les conflits reliés aux relations, à 
l'information, à la structure, aux valeurs et aux intérêts. 
Les personnes qui vivent une relation conflictuelle peuvent utiliser 
différentes stratégies pour régler leur conflit. La stratégie d'évitement, la stratégie de 
désamorçage et l'affrontement qui se divisent en trois catégories soit perdant-perdant, 
perdant-gagnant et gagnant-gagnant. C'est cette dernière qui est utilisée dans le 
processus de médiation car elle met 1' accent sur les intérêts communs des parties et 
nécessite une approche de collaboration. Le conflit n'apparaît plus comme une 
divergence d'opinion où chacun demeure sur ses positions, mais plutôt comme un 
projet commun qu'il faut régler. Cette collaboration implique cependant un minimum 
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de confiance entre chaque participant, médiateur et parties, et ce, aux différentes 
phases de la médiation. 
L'analyse réalisée dans cet essai porte principalement sur la confiance dans 
un contexte de médiation. Malgré cette particularité, le médiateur a avantage à se 
familiariser avec le concept général de la confiance. Nous constatons que plusieurs 
auteurs reconnaissent 1' importance de la confiance en médiation et que sa présence 
est essentielle pour que les parties adhèrent à son processus. De plus, un indice 
important de la présence de la confiance est la collaboration. 
La confiance est une relation. Il appartient à 1' individu de faire ou non 
confiance à autrui. Cette relation est libre, nul ne peut forcer quelqu'un à lui faire 
confiance. C'est un choix individuel. Trois types de comportement indiquent une 
attitude de confiance : discuter et agir dans un climat de collaboration, ne pas 
surveiller ou évaluer les gestes de l'autre et ne pas chercher à l'influencer. 
Dans plusieurs domaines dont le juridique, l'économique et le 
psychologique, la littérature sur le sujet fait ressortir que les notions de crédibilité et 
de bienveillance sont les bases de la confiance. Ainsi, au niveau de la crédibilité, une 
personne doit démontrer sa compétence pour agir dans un cadre particulier. En -ce qui 
concerne la bienveillance, une personne doit prouver qu'elle a des intentions pures et 
nobles envers l'autre pour que cette dernière lui accorde sa confiance. Ces deux 
notions sont présentes dans le cadre de la négociation et de la médiation. 
Nous constatons également que les notions de collaboration et de 
compétition sont intimement liées aux notions de confiance et de méfiance en 
négociation. Il en est de même en médiation. La collaboration entre les parties est un 
indice important de la présence de la confiance. Pour ce faire, ces dernières doivent se 
concentrer sur les bénéfices et les intérêts de chacune et non sur leur position 
respective ce qui les conduirait à une confrontation. En ce sens, 1' élément clé de la 
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collaboration est l'existence d'un but commun donc la recherche de solutions 
mutuellement acceptables par les parties qui participent à la médiation. 
Pour que la médiation se déroule bien, le médiateur et les parties sont 
influencés par la présence de la confiance à quatre phases névralgiques. Ainsi, les 
parties qui décident de retenir le processus de médiation pour régler leur différend, 
doivent avoir confiance en ce mode de règlement de conflit. Concernant le médiateur, 
ce dernier doit avoir confiance en lui-même pour accepter de participer à la médiation 
comme gestionnaire du processus. Les parties doivent également avoir confiance au 
médiateur qui interviendra au dossier avant que débute la médiation. Finalement, les 
parties doivent se faire mutuellement confiance pour collaborer au processus de 
médiation et ainsi participer activement à la recherche de solutions acceptables pour 
elles. À chacune de ces phases, des caractéristiques sont présentées pour aider le 
médiateur à identifier des éléments qui causent entrave à l'établissement de la 
confiance. Nous présentons des stratégies pour consolider la confiance sous la base de 
la crédibilité et de la bienveillance. 
Nous pouvons constater que le médiateur a un rôle déterminant dans 
l'établissement de la confiance en médiation. À la première phase, ce dernier peut 
intervenir en tant qu'ambassadeur de la médiation en diffusant de l'information sur ce 
sujet sous différentes formes. Plus les gens connaîtront ce mode de règlement de 
conflit, plus ils seront intéressés à le considérer comme alternative pour régler leur 
différend. La deuxième phase interpelle directement le médiateur. Il doit s'interroger 
sur sa capacité à intervenir au dossier en regard de sa crédibilité et de sa 
bienveillance. À ce niveau, des questions d'éthique doivent se poser. Dans le doute, il 
réfère les parties à un autre médiateur qui poursuivra la démarche. La troisième phase 
implique que les parties doivent faire confiance au médiateur. Bien qu'il ait la 
capacité et l'impartialité pour intervenir au processus, chaque médiateur a sa 
personnalité et son style qui peuvent plaire ou déplaire aux parties. Le médiateur ne 
peut être imposé, ce qui irait à l'encontre même d'un principe de la confiance, soit le 
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libre choix. TI doit donc informer adéquatement les parties sur ses expériences, sa 
formation et son style afin que celles-ci prennent une décision éclairée concernant le 
choix du médiateur. Finalement, la quatrième phase implique directement les parties. 
Elles doivent modifier leur attitude de compétition basée sur position pour une 
attitude de collaboration basée sur les intérêts et les bénéfices de chacun. Pour ce 
faire, le médiateur doit faire respecter des règles de communication, démontrer les 
· bénéfices de coopérer à la médiation, axer les discussions vers un but commun et 
instaurer un climat de confiance. Chacune de ces phases est en continuum et est un 
prérequis à la suivante. 
Cet essai considère que la confiance dans le cadre de la médiation est un 
processus volontaire où les parties ont un rôle important à jouer dans la résolution de 
leur conflit. Nous avons également considéré que seulement deux parties et un 
médiateur sont en cause dans l'établissement de la confiance. De plus, nous n'avons 
pas considéré la médiation étatique que nous retrouvons dans notre système judiciaire 
et à différents ministères ou organismes qui encadrent de manière plus précise le 
processus de médiation. Le troisième chapitre décrit brièvement certaines de ces 
applications mais elles sont indiquées uniquement à titre indicatif afin de sensibiliser 
le lecteur sur les différents paramètres de la médiation dans ce cadre. 
Soulignons finalement que la confiance est l'unique variable qui a été 
analysée dans le présent document. Souvent, une problématique de confiance peut 
être en interrelation avec d'autres variables mais ce lien potentiel n'a pas été 
considéré dans cet ouvrage. 
Nous constatons que la confiance joue un rôle primordial à des phases 
névralgiques de la médiation. Même si aucun lien n'a été réalisé avec d'autres 
variables dans cet essai, ces dernières doivent être considérées par le médiateur. 
Ainsi, afin de compléter cette analyse, une prochaine recherche pourrait faire le lien 
entre la confiance et certaines autres variables, comme la nature du conflit, la 
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perception et le contexte de la médiation, les caractéristiques sociales ou 
économiques des participants et toute autre variable qui pourrait aider le médiateur 
dans son intervention au processus de règlement amiable de différend . 
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